Estudio investigativo del clima Organizacional en la Empresa Lagobo Distribuciones S.A. by Grajales Largo, Luis Norberto
  
TRABAJO DE GRADO 
ESTUDIO INVESTIGATIVO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA EMPRESA 















UNIVERSIDAD TECNOLÓGICA DE PEREIRA 




TRABAJO DE GRADO 
ESTUDIO INVESTIGATIVO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA EMPRESA 







Luis Norberto Grajales Largo 
 
 
Director de Proyecto de Grado: 
Ing. Maria Esperanza Lopez Duque 
 
 
TRABAJO INVESTIGATIVO, CUYO PROPÓSITO ES MEDIR EL CLIMA 
ORGANIZACIONAL EN LA EMPRESA LAGOBO DISTRIBUCIONES S.A.  
 
UNIVERSIDAD TECNOLÓGICA DE PEREIRA 
















Firma presidente del jurado 
Jurado 
Jurado 












A Dios por darme la fortaleza y permitirme culminar éste proyecto con paciencia y 
dedicación. 
A mi madre por todo el apoyo brindado durante el proceso. 
Y a todas las personas que de una u otra manera permitieron que éste proyecto se 









TABLA DE CONTENIDO 
       Pág. 
            
RESUMEN ............................................................................................................. 18 
ABSTRACT ............................................................................................................ 19 
INTRODUCCIÓN ................................................................................................... 20 
ESTUDIO INVESTIGATIVO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA EMPRESA 
LAGOBO DISTRIBUCIONES S.A. ......................................................................... 21 
1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .......................................................... 21 
1.1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA ........................................................... 21 
1.2 SITUACIÓN PROBLEMA ............................................................................. 22 
1.3 PROBLEMAS INDENTIFICADOS ................................................................ 22 
1.4 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA .............................................................. 23 
1.5 JUSTIFICACIÓN .......................................................................................... 23 
1.6 OBJETIVO GENERAL ................................................................................. 24 
1.7 OBJETIVOS ESPECÍFICOS ........................................................................ 24 
2. MARCO REFERENCIAL .............................................................................. 25 
2.1 MARCO TEÓRICO ...................................................................................... 25 
2.1.1 CLIMA Y CULTURA ORGANIZACIONAL EN LAS EMPRESAS ....... 25 
2.1.2 TEORIAS RELACIONADAS CON MOTIVACIÓN DE PERSONAL.... 27 
2.1.3 ENFOQUES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL SEGÚN LIKERT. ...... 30 
2.2 MARCO CONCEPTUAL .............................................................................. 32 
2.2.1 TRABAJO EN EQUIPO ...................................................................... 33 
2.2.2 LIDERAZGO ...................................................................................... 34 
2.2.3 FACILITACIÓN PARA EL CAMBIO ................................................... 35 
2.2.4 EMPODERAMIENTO ......................................................................... 36 
2.2.5 SENTIDO DE PERTENENCIA ........................................................... 37 
8 
 
2.2.6 IMAGEN CORPORATIVA .................................................................. 38 
2.2.7 COMUNICACIÓN ............................................................................... 39 
2.2.8 MOTIVACIÓN..................................................................................... 40 
2.2.9 MANEJO DE CONFLICTOS .............................................................. 41 
2.2.10 RELACIONES PERSONALES ........................................................... 41 
2.2.11 RECONOCIMIENTO POR LA LABOR ............................................... 43 
2.2.12 SALUD OCUPACIONAL .................................................................... 43 
2.2.13 CAPACITACIÓN Y DESARROLLO .................................................... 45 
2.3 MARCO SITUACIONAL ............................................................................... 46 
2.3.1 RESEÑA HISTORICA DE LA COMPAÑIA ......................................... 46 
2.3.2 ELEMENTOS QUE IDENTIFICAN LA INSTUCIÓN ........................... 47 
2.3.3 ORGANIGRAMA ................................................................................ 49 
2.3.4 UBICACIÓN GEOGRÁFICA .............................................................. 50 
3. DISEÑO METODOLÓGICO ......................................................................... 51 
3.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN .......................................................................... 51 
3.2 POBLACIÓN Y MUESTRA .......................................................................... 51 
3.2.1 POBLACIÓN ................................................................................................ 51 
3.2.2 MUESTRA ................................................................................................... 51 
3.3 MÉTODOS, TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIÓN ........... 52 
3.3.1 MÉTODOS ................................................................................................... 52 
3.3.1.1 MÉTODO LÓGICO ............................................................................. 52 
3.3.1.2 ANÁLISIS Y SÍNTESIS ...................................................................... 52 
3.3.1.3 MÉTODO ESTADÍSTICO ................................................................... 52 
3.3.2 TÉCNICAS DE RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN ................................. 52 
3.3.2.1 INFORMACIÓN PRIMARIA ............................................................... 53 
3.3.2.2 INFORMACIÓN SECUNDARIA ......................................................... 53 
3.4 PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS DE LA INFRMACIÓN .............................. 53 
3.5 IMPACTOS POST RESULTADOS .............................................................. 56
9 
 
4. DIAGNÓSTICO CLIMA ORGANIZACIONAL EMPRESA LAGOBO 
DISTRIBUCIONES S.A. ......................................................................................... 57 
4.1 CRITEROS UTILIZADOS PARA MEDICIÓN ............................................... 57 
5. ANÁLISIS DE VARIABLES .......................................................................... 60 
5.1 GRUPO 1: CONTABILIDAD ........................................................................ 60 
5.2 GRUPO 2: AUDITORIA Y SUBGERENCIA ................................................. 95 
5.3 GRUPO 3: CARTERA, CALL CENTER, JURIDICA ................................... 131 
5.4 GRUPO 4: FABRICA DE CRÉDITOS ........................................................ 166 
5.5 GRUPO 5: RECURSOS HUMANOS Y SISTEMAS ................................... 203 
5.6 GRUPO 6: TESORERIA Y COMERCIAL ................................................... 239 
6. COMPARATIVO RESULTADOS ............................................................... 274 
7. COMPARATIVO DE PROMEDIOS Y ETAPAS POR GRUPOS Y 
VARIABLES ......................................................................................................... 275 
8. PROPUESTA ............................................................................................. 284 
9. CONCLUSIONES ...................................................................................... 299 
10. RECOMENDACIONES .............................................................................. 301 













Tabla 1: Impactos Post resultados ......................................................................... 56 
Tabla 2: Agrupación por dependencias ................................................................. 57 
Tabla 3: Escala de Likert ....................................................................................... 58 
Tabla 4: Tabla calificativa por etapas ..................................................................... 59 
Tabla 5: Indicadores por variables grupo 1 ............................................................ 60 
Tabla 6: Porcentajes de variable trabajo en equipo grupo 1 .................................. 67 
Tabla 7: Porcentajes de variable Liderazgo grupo 1 .............................................. 69 
Tabla 8: Porcentajes de variable facilitación para el cambio grupo 1 .................... 71 
Tabla 9: Porcentajes de variable empoderamiento grupo 1 ................................... 73 
Tabla 10: Porcentajes de variable sentido de pertenencia grupo 1 ....................... 75 
Tabla 11: Porcentajes de variable imagen corporativa grupo 1 ............................. 77 
Tabla 12: Porcentajes de variable comunicación grupo 1 ...................................... 79 
Tabla 13: Porcentajes de variable motivación grupo 1 .......................................... 81 
Tabla 14: Porcentajes de variable manejo de conflictos grupo 1 ........................... 83 
Tabla 15: Porcentajes de variable relaciones personales grupo 1 ......................... 85 
Tabla 16: Porcentajes de variable reconocimiento grupo 1 ................................... 87 
Tabla 17: Porcentajes de variable salud ocupacional grupo 1 ............................... 89 
Tabla 18: Porcentajes de variable procesos informativos grupo 1 ......................... 91 
Tabla 19: Porcentajes de variable capacitación y desarrollo grupo 1 .................... 93 
Tabla 20: Indicadores por variables grupo 2 .......................................................... 95 
Tabla 21: Porcentajes de variable trabajo en equipo grupo 2 .............................. 102 
Tabla 22: Porcentajes de variable Liderazgo grupo 2 .......................................... 104 
Tabla 23: Porcentajes de variable Facilitación para el cambio grupo 2 ............... 106 
Tabla 24: Porcentajes de variable Empoderamiento grupo 2 .............................. 108 
Tabla 25: Porcentajes de variable Sentido de Pertenencia grupo 2 .................... 110 
Tabla 26: Porcentajes de variable Imagen Corporativa grupo 2 .......................... 112 
Tabla 27: Porcentajes de variable Comunicación grupo 2 ................................... 114 
Tabla 28: Porcentajes de variable Motivación grupo 2 ........................................ 116 
11 
 
Tabla 29: Porcentajes de variable Manejo de Conflictos grupo 2 ........................ 118 
Tabla 30: Porcentajes de variable Relaciones Personales grupo 2 ..................... 120 
Tabla 31: Porcentajes de variable Relaciones Personales grupo 2 ..................... 122 
Tabla 32: Porcentajes de variable Relaciones Personales grupo 2 ..................... 124 
Tabla 33: Variable Procesos Informativos grupo 2 .............................................. 127 
Tabla 34: Variable Capacitación y Desarrollo grupo 2 ......................................... 129 
Tabla 35: Indicadores por variables grupo 3. ....................................................... 131 
Tabla 36: Porcentajes de variable trabajo en equipo grupo 3 .............................. 138 
Tabla 37: Porcentajes de variable Liderazgo grupo 3 .......................................... 140 
Tabla 38: Porcentajes de variable Facilitación para el cambio grupo 3 ............... 142 
Tabla 39: Porcentajes de variable Empoderamiento grupo 3 .............................. 144 
Tabla 40: Porcentajes de variable Sentido de Pertenencia grupo 3 .................... 146 
Tabla 41: Porcentajes de variable Imagen Corporativa grupo 3 .......................... 148 
Tabla 42: Porcentajes de variable Comunicación grupo 3 ................................... 150 
Tabla 43: Porcentajes de variable Motivación grupo 3 ........................................ 152 
Tabla 44: Porcentajes de variable Manejo de Conflictos grupo 3 ........................ 154 
Tabla 45: Porcentajes de variable Relaciones Personales grupo 3 ..................... 156 
Tabla 46: Porcentajes de variable Relaciones Personales grupo 3 ..................... 158 
Tabla 47: Porcentajes de variable Salud Ocupacional grupo 3 ........................... 160 
Tabla 48: Variable Procesos Informativos grupo 3 .............................................. 162 
Tabla 49: Variable Capacitación y Desarrollo grupo 3 ......................................... 164 
Tabla 50: Indicadores por variables grupo 4. ....................................................... 166 
Tabla 51: Porcentajes de variable trabajo en equipo grupo 4 .............................. 174 
Tabla 52: Porcentajes de variable Liderazgo grupo 4 .......................................... 176 
Tabla 53: Porcentajes de variable Facilitación para el cambio grupo 4 ............... 178 
Tabla 54: Porcentajes de variable Empoderamiento grupo 4 .............................. 180 
Tabla 55: Porcentajes de variable Sentido de Pertenencia grupo 4 .................... 182 
Tabla 56: Porcentajes de variable Imagen Corporativa grupo 4 .......................... 184 
Tabla 57: Porcentajes de variable Comunicación grupo 4 ................................... 186 
Tabla 58: Porcentajes de variable Motivación grupo 4 ........................................ 188 
Tabla 59: Porcentajes de variable Manejo de Conflictos grupo 4 ........................ 190 
12 
 
Tabla 60: Porcentajes de variable Relaciones Personales grupo 4 ..................... 192 
Tabla 61: Porcentajes de variable Reconocimiento grupo 4 ................................ 194 
Tabla 62: Porcentajes de variable Salud Ocupacional grupo 4 ........................... 196 
Tabla 63: Variable Procesos Informativos grupo 4 .............................................. 199 
Tabla 64: Variable Capacitación y Desarrollo grupo 4 ......................................... 201 
Tabla 65: Indicadores por variable grupo 5 .......................................................... 203 
Tabla 66: Porcentajes de variable trabajo en equipo grupo 5 .............................. 210 
Tabla 67: Porcentajes de variable Liderazgo grupo 5 .......................................... 212 
Tabla 68: Porcentajes de variable Facilitación para el cambio grupo 5 ............... 214 
Tabla 69: Porcentajes de variable Empoderamiento grupo 5 .............................. 216 
Tabla 70: Porcentajes de variable Sentido de Pertenencia grupo 5 .................... 218 
Tabla 71: Porcentajes de variable Imagen Corporativa grupo 5 .......................... 220 
Tabla 72: Porcentajes de variable Comunicación grupo 5 ................................... 222 
Tabla 73: Porcentajes de variable Motivación grupo 5 ........................................ 224 
Tabla 74: Porcentajes de variable Manejo de Conflictos grupo 5 ........................ 226 
Tabla 75: Porcentajes de variable Relaciones Personales grupo 5 ..................... 228 
Tabla 76: Porcentajes de variable Reconocimiento grupo 5 ................................ 230 
Tabla 77: Porcentajes de variable Salud Ocupacional grupo 5 ........................... 232 
Tabla 78: Variable Procesos Informativos grupo 5 .............................................. 235 
Tabla 79: Variable Capacitación y Desarrollo grupo 5 ......................................... 237 
Tabla 80: Indicador por variables grupo 6 ............................................................ 239 
Tabla 81: Porcentajes de variable trabajo en equipo grupo 6 .............................. 245 
Tabla 82: Porcentajes de variable Liderazgo grupo 6 .......................................... 247 
Tabla 83: Porcentajes de variable Facilitación para el cambio grupo 6 ............... 249 
Tabla 84: Porcentajes de variable Empoderamiento grupo 6 .............................. 251 
Tabla 85: Porcentajes de variable Sentido de Pertenencia grupo 6 .................... 253 
Tabla 86: Porcentajes de variable Imagen Corporativa grupo 6 .......................... 255 
Tabla 87: Porcentajes de variable Comunicación grupo 6 ................................... 257 
Tabla 88: Porcentajes de variable Motivación grupo 6 ........................................ 259 
Tabla 89: Porcentajes de variable Manejo de Conflictos grupo 6 ........................ 261 
Tabla 90: Porcentajes de variable Relaciones Personales grupo 6 ..................... 263 
13 
 
Tabla 91: Porcentajes de variable Reconocimiento grupo 6 ................................ 265 
Tabla 92: Porcentajes de variable Relaciones Personales grupo 6 ..................... 267 
Tabla 93: Variable Procesos Informativos grupo 6 .............................................. 270 
Tabla 94: Variable Capacitación y Desarrollo grupo 6 ......................................... 272 





















Gráfica 1: Organigrama Lagobo Distribuciones S.A. ............................................. 49 
Gráfica 2: Ubicación geográfica Lagobo Distribuciones S.A. ................................. 50 
Gráfica 3: Comportamiento global de las variables grupo 1 .................................. 65 
Gráfica 4: Variable trabajo en equipo grupo 1 ....................................................... 68 
Gráfica 5: Variable liderazgo grupo 1 ..................................................................... 70 
Gráfica 6: Variable facilitación para el cambio grupo 1 .......................................... 72 
Gráfica 7: Variable empoderamiento grupo 1 ........................................................ 74 
Gráfica 8: Variable sentido de pertenencia grupo 1 ............................................... 76 
Gráfica 9: Variable imagen corporativa grupo 1 ..................................................... 78 
Gráfica 10: Variable comunicación grupo 1 ........................................................... 80 
Gráfica 11: Variable motivación grupo 1 ................................................................ 82 
Gráfica 12: Variable manejo de conflictos grupo 1................................................. 84 
Gráfica 13: Variable relaciones personales grupo 1 .............................................. 86 
Gráfica 14: Variable reconocimiento grupo 1 ......................................................... 88 
Gráfica 15: Variable salud ocupacional grupo 1..................................................... 90 
Gráfica 16: Variable procesos informativos grupo 1 .............................................. 92 
Gráfica 17: Variable Capacitación y desarrollo grupo 1 ......................................... 94 
Gráfica 18: Comportamiento global de las variables grupo 2 .............................. 100 
Gráfica 19: Variable trabajo en equipo grupo 2 ................................................... 103 
Gráfica 20: Variable Liderazgo grupo 2 ............................................................... 105 
Gráfica 21: Variable Facilitación para el cambio grupo 2 ..................................... 107 
Gráfica 22: Variable Empoderamiento grupo 2 .................................................... 109 
Gráfica 23: Variable Sentido de Pertenencia grupo 2 .......................................... 111 
Gráfica 24: Variable Imagen Corporativa grupo 2 ................................................ 113 
Gráfica 25: Variable Comunicación grupo 2 ........................................................ 115 
Gráfica 26: Variable Motivación grupo 2 .............................................................. 117 
Gráfica 27: Variable Manejo de Conflictos grupo 2 .............................................. 119 
Gráfica 28: Variable Relaciones Personales grupo 2 ........................................... 121 
15 
 
Gráfica 29: Variable Reconocimiento grupo 2 ..................................................... 123 
Gráfica 30: Variable Salud Ocupacional grupo 2 ................................................. 126 
Gráfica 31: Variable Procesos informativos grupo 2 ............................................ 128 
Gráfica 32: Variable Capacitación y Desarrollo grupo 2 ...................................... 130 
Gráfica 33: Comportamiento global de las variables grupo 3 .............................. 136 
Gráfica 34: Variable trabajo en equipo grupo 3 ................................................... 139 
Gráfica 35: Variable Liderazgo grupo 3 ............................................................... 141 
Gráfica 36: Variable Facilitación para el cambio grupo 3 ..................................... 143 
Gráfica 37: Variable Empoderamiento grupo 3 .................................................... 145 
Gráfica 38: Variable Sentido de Pertenencia grupo 3 .......................................... 147 
Gráfica 39: Variable Imagen Corporativa grupo 3 ................................................ 149 
Gráfica 40: Variable Comunicación grupo 3 ........................................................ 151 
Gráfica 41: Variable Motivación grupo 3 .............................................................. 153 
Gráfica 42: Variable Manejo de Conflictos grupo 3 .............................................. 155 
Gráfica 43: Variable Relaciones Personales grupo 3 ........................................... 157 
Gráfica 44: Variable Reconocimiento grupo 3 ..................................................... 159 
Gráfica 45: Variable Salud Ocupacional grupo 3 ................................................. 161 
Gráfica 46: Variable Procesos informativos grupo 3 ............................................ 163 
Gráfica 47: Variable Capacitación y Desarrollo grupo 3 ...................................... 165 
Gráfica 48: Comportamiento global de las variables grupo 4 .............................. 171 
Gráfica 49: Variable trabajo en equipo grupo 4 ................................................... 175 
Gráfica 50: Variable Liderazgo grupo 4 ............................................................... 177 
Gráfica 51: Variable Facilitación para el cambio grupo 4 ..................................... 179 
Gráfica 52: Variable Empoderamiento grupo 4 .................................................... 181 
Gráfica 53: Variable Sentido de Pertenencia grupo 4 .......................................... 183 
Gráfica 54: Variable Imagen Corporativa grupo 4 ................................................ 185 
Gráfica 55: Variable Comunicación grupo 4 ........................................................ 187 
Gráfica 56: Variable Motivación grupo 4 .............................................................. 189 
Gráfica 57: Variable Manejo de Conflictos grupo 4 .............................................. 191 
Gráfica 58: Variable Relaciones Personales grupo 4 ........................................... 193 
Gráfica 59: Variable Reconocimiento grupo 4 ..................................................... 195 
16 
 
Gráfica 60: Variable Salud Ocupacional grupo 3 ................................................. 198 
Gráfica 61: Variable Procesos informativos grupo 4 ............................................ 200 
Gráfica 62: Variable Capacitación y Desarrollo grupo 4 ...................................... 202 
Gráfica 63: Comportamiento global de las variables grupo 5 .............................. 208 
Gráfica 64: Variable trabajo en equipo grupo 5 ................................................... 211 
Gráfica 65: Variable Liderazgo grupo 5 ............................................................... 213 
Gráfica 66: Variable Facilitación para el cambio grupo 5 ..................................... 215 
Gráfica 67: Variable Empoderamiento grupo 5 .................................................... 217 
Gráfica 68: Variable Sentido de Pertenencia grupo 5 .......................................... 219 
Gráfica 69: Variable Imagen Corporativa grupo 5 ................................................ 221 
Gráfica 70: Variable Comunicación grupo 5 ........................................................ 223 
Gráfica 71: Variable Motivación grupo 5 .............................................................. 225 
Gráfica 72: Variable Manejo de Conflictos grupo 5 .............................................. 227 
Gráfica 73: Variable Relaciones Personales grupo 5 ........................................... 229 
Gráfica 74: Variable Reconocimiento grupo 5 ..................................................... 231 
Gráfica 75: Variable Salud Ocupacional grupo 5 ................................................. 234 
Gráfica 76: Variable Procesos informativos grupo 5 ............................................ 236 
Gráfica 77: Variable Capacitación y Desarrollo grupo 5 ...................................... 238 
Gráfica 78: Comportamiento global de las variables grupo 6 .............................. 243 
Gráfica 79: Variable trabajo en equipo grupo 6 ................................................... 246 
Gráfica 80: Variable Liderazgo grupo 6 ............................................................... 248 
Gráfica 81: Variable Facilitación para el cambio grupo 6 ..................................... 250 
Gráfica 82: Variable Empoderamiento grupo 6 .................................................... 252 
Gráfica 83 Variable Sentido de Pertenencia grupo 6 ........................................... 254 
Gráfica 84: Variable Imagen Corporativa grupo 6 ................................................ 256 
Gráfica 85: Variable Comunicación grupo 6 ........................................................ 258 
Gráfica 86: Variable Motivación grupo 6 .............................................................. 260 
Gráfica 87: Variable Manejo de Conflictos grupo 6 .............................................. 262 
Gráfica 88: Variable Relaciones Personales grupo 6 ........................................... 264 
Gráfica 89: Variable Reconocimiento grupo 6 ..................................................... 266 
Gráfica 90: Variable Salud Ocupacional grupo 6 ................................................. 269 
17 
 
Gráfica 91: Variable Procesos informativos grupo 6 ............................................ 271 
Gráfica 92: Variable Capacitación y Desarrollo grupo 6 ...................................... 273 
Gráfica 93: Comparación puntaje total de las variables entre grupos .................. 276 























El presente estudio investigativo sobre el clima organizacional realizado en la 
empresa LAGOBO DISTRIBUCIONES S.A., tiene como objetivo principal medir 
como se encuentra el clima en la organización y a partir de estos datos generar 
propuestas con las que se pueda intervenir las variables estudiadas y que a futuro 
se puedan mejorar, y su vez que sirva a optar al título de Ingeniería Industrial.  
El estudio se realiza principalmente para aplicar los conocimientos teóricos 
adquiridos en el área administrativa adquiridos en la carrera para mejorar el clima 
organizacional de la organización en referencia, lo que va a permitir a futuro 
mejorar la productividad, competitividad, innovación y sostenibilidad de la misma. 
El estudio se realiza mediante la elaboración de un instrumento de medición que 
una vez aplicado va a permitir que se puedan obtener datos reales de la 
percepción por parte de los empleados con respecto al tema de estudio, 















The present study on organizational climate research conducted in the company 
LAGOBO DISTRIBUCIONES S.A. main objective is measured as the climate in the 
organization and from these data to generate proposals with which it can positively 
improve the variables studied and in the future can be improved, and in turn serve 
to obtain the title of Industrial Engineering. 
 
The study is mainly to apply the theoretical knowledge acquired in the 
administrative part in the career to positively improve the organizational climate of 
the organization in question, which will allow future improve productivity, 
competitiveness, innovation and sustainability in the same organization. . 
 
The study is done by developing a measurement instrument that once applied will 
allow you to obtain real data from the perception of employees on the subject of 













El clima organizacional está directamente relacionado con las características del 
ambiente de trabajo, líderes de procesos, empleados, y cuál es la percepción por 
parte de los miembros de la organización. 
En las organizaciones es de gran trascendencia conocer y medir el clima 
organizacional, ya que este afecta las actividades diarias que se realicen al interior 
de la organización; el clima organizacional pude contribuir a la productividad y el 
mejoramiento continuo de la empresa.  
Es por eso que el presente trabajo de grado tiene como objetivo principal realizar 
un diagnóstico y proponer planes de mejoramiento del clima organizacional de la 
oficina principal de la empresa Lagobo Distribuciones S.A. en todas sus 
dependencias. 
La medición del clima organizacional se realiza por mediante los instrumentos de 
medición siendo estas encuestas y entrevista a los miembros de la organización, 
las cuales permiten identificar, calificar y evaluar las catorce (14) variables que 
componen el instrumento de medición: trabajo en equipo, liderazgo, facilitación 
para el cambio, empoderamiento, sentido de pertenencia, imagen corporativa, 
comunicación, motivación, manejo de conflictos, relaciones personales, 
reconocimiento, salud ocupacional, procesos informativos, capacitación y 
desarrollo. 
Al realizar la aplicación del instrumento de medición de las variables se puede 
obtener la percepción que tienen los empleados de las diferentes dependencias 
evaluadas, evidenciando que aspectos influyen más en el clima organizacional, 
conociendo los puntos débiles y fuertes que tiene el personal en determinados 





ESTUDIO INVESTIGATIVO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA 
EMPRESA LAGOBO DISTRIBUCIONES S.A. 
 
1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
1.1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA 
 
La idea parte inicialmente de cumplir con el requisito para obtener el título 
profesional de Ingeniería Industrial en la Facultad de Ingeniería Industrial de la 
Universidad Tecnológica de Pereira, y con base a la experiencia obtenida 
durante más de dos años en la empresa LAGOBO DISTRIBUCIONES S.A, se 
plantea la propuesta de realizar un estudio investigativo que beneficie a la 
empresa generando propuestas que puedan mejorar la productividad de la 
misma. 
Partiendo de lo anterior se presenta propuesta tanto al líder de las 
dependencias evaluadas así como a la jefe de Recursos Humanos de la 
Organización de la organización en mención y se presentó la propuesta de 
realizar la medición del clima organizacional ya que a partir de estudios 
presentados en la facultad de ingeniería industrial se observa que es un tema 
al que se le está dando mucha importancia hoy en día principalmente porque 
afecta directamente al talento humano de la empresa y su productividad. De 
igual manera se estima importante dado que la empresa no ha realizado 
recientemente un estudio.  
La propuesta es considerada positivamente por parte de las directivas de la 
compañía a quienes se les presenta una propuesta inicial por escrito, la que 
fue aprobada y se presenta como propuesta de investigación ante la Facultad 
de Ingeniería Industrial de la Universidad Tecnológica de Pereira. 
Se realiza el plan de trabajo por parte del investigador y a su vez empleado de 
la compañía, con la participación, apoyo y sustentación de docente ingeniero 
industrial con conocimientos en temas de administración de personal 




1.2 SITUACIÓN PROBLEMA 
 
Actualmente en la empresa LAGOBO DISTRIBUCIONES S.A. no se presentan 
estudios previos sobre el tema en cuestión, por lo que no se tienen mediciones, 
resultados ni datos anteriores, que puedan dar sustento al estudio, por lo que 
no se tiene claridad sobre las situaciones y actividades que puedan estar 
incidiendo directamente en la productividad, eficiencia y calidad de los 
empleados en las diferentes dependencias de la compañía. 
Se debe de considerar que en la compañía durante los últimos años se ha 
aumentado el personal vinculado a la oficina principal, creándose nuevas 
dependencias que afectan directamente la productividad de la compañía. 
También hay que destacar que en una misma dependencia se produce ingreso 
y salida de personal entre profesionales, auxiliares, estudiantes, practicantes 
que proporcionan cambios constantes en la organización. 
Debido a lo anterior no se identifican percepciones del clima organizacional, ni 
se poseen estudios que muestren una tendencia a las situaciones que a diario 
se presentan en la organización dentro de cada dependencia y entre las 
mismas, es por esto que el planteamiento del estudio de medición del clima 
organización en la organización brindará los directivos datos y tendencias de 
cómo es el comportamiento de la misma, y la importancia para la productividad 
y el continuo cambio dentro de esta. 
 
1.3 PROBLEMAS INDENTIFICADOS 
 
De acuerdo a observaciones realizadas dentro de la compañía a priori se 
observan las siguientes situaciones: 
a) Rotación de personal de todo tipo en cada una de las dependencias 
de la organización. 
b) Poca comunicación entre las diferentes dependencias, inclusive con 
los medios proporcionados por la empresa. 
c) Falta de conocimiento por parte de las dependencias de los 
acontecimientos o eventos que ocurren dentro y fuera de la oficina 
principal que afectan directamente a la compañía. 
d) No se encuentran estudios sobre clima organizacional que muestren 
las tendencias de las dependencias. 
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1.4 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
¿Cómo es el clima organizacional dentro de la empresa LAGOBO 





El clima organizacional, se  convierte  en  una  importante  herramienta  de  
direccionamiento administrativo,  a  corto,  mediano  y  largo  plazo,  para  sus  
dirigentes  y empleados. De igual manera, posibilita  resolver  situaciones  
existentes  de  desmotivación  y  falta  de identidad  en los trabajadores,  
facilitando  el mejoramiento de los  procesos  actualmente en desarrollo dentro 
de la compañía. Permite además,  fortalecer  la  productividad  y  
competitividad,  al  integrar   los empleados  a las variables estudiadas, 
incrementando los niveles de satisfacción, identidad y pertenencia de las 
personas adscritas a la organización. 
La  medición  del  clima  organizacional  es  un  medio  importante  que 
suministra  retroalimentación  sobre  los  factores  determinantes  dentro  del 
comportamiento  de  las  organizaciones  y  de  esta  forma  permite  crear 
planes que permitan implementar cambios tanto en el comportamiento de las 
personas como en la organización. 
La existencia de un clima adecuado produce  diferentes  efectos  dentro  de  
las  personas, este afecta su estado de ánimo y por consiguiente el 
desempeño laboral, determinando en  gran  medida  el  nivel  de  
productividad,  calidad  y  satisfacción;  es  por  esto  que  la compañía  debe  
conocer  el  desempeño  de  las  variables  que  influyen  en  el  clima 
organizacional  con  el  fin  de  analizarlas,  evaluarlas  y  tomar  acciones  





1.6 OBJETIVO GENERAL 
 
• Realizar un estudio investigativo para la medición del clima 
organizacional en la oficina principal de la compañía LAGOBO 
DISTRIBUCIONES S.A. ubicada en la ciudad de Pereira, con el fin de 
realizar un análisis y determinar sus fortalezas y falencias 
 
1.7 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
• Desarrollar un instrumento para la medición del clima organizacional. 
 
• Medir el clima organizacional presente en la oficina principal de la 
empresa. 
 
• Elaborar un diagnóstico con la información obtenida. 
 
• Presentar a los directivos de la organización, la información obtenida 
dando a conocer debilidades, y fortalezas y dar a conocer propuestas de 








2. MARCO REFERENCIAL 
 
2.1 MARCO TEÓRICO 
 
2.1.1 CLIMA Y CULTURA ORGANIZACIONAL EN LAS EMPRESAS 
 
El Clima Organizacional es un tema de gran importancia hoy en día para casi 
todas las organizaciones, las  cuales buscan un continuo mejoramiento del 
ambiente de su organización, para de esta manera alcanzar  un  aumento  de 
productividad, sin perder de vista el talento humano. 
Actualmente las organizaciones, se caracterizan por sus constantes cambios, 
que exigen a los directivos estar atentos al comportamiento organizacional y 
adoptar las estrategias necesarias para sostenerse competitivas. Ante este 
escenario es importante mantener un buen clima organizacional, que pueda 
optimizar la productividad, la calidad, el sentido de pertenencia y el desarrollo 
profesional de las personas dentro de la organización. 
Debido a las altas demandas de competitividad y como todas las 
Organizaciones quieren estar  entre las mejores, deben sus directivos estar 
atentos al Talento Humano, que son los que verdaderamente le dan valor 
agregado a las empresas. 
Cada Organización posee sus características propias, clima y cultura 
organizacional que permite, de acuerdo a un buen análisis, detectar por  parte 
de la Gerencia cuando se deben realizar ajustes, cambios y/o transformaciones 
para evitar colapsar y así mantenerse competitivas dentro del mercado actual 
tan cambiante y exigente. 
El clima organizacional es el ambiente laboral, afectivo, cálido y físico en el que 
se desarrolla el trabajo, es decir, las condiciones que influyen en la motivación 
del trabajador y por consiguiente en la productividad; esta también relacionado 
con las técnicas de supervisión para mantener un buen desarrollo 
organizacional por parte de los directivos. 
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En este orden de ideas, se puede decir que el clima se percibe de forma 
diferente por cada empleado y tiene consecuencias en el comportamiento 
laboral, afectando la productividad, la atención al cliente y la calidad del 
servicio.1 
De igual manera se puede también definir como el medio donde una persona 
desempeña su trabajo diario, el trato del jefe para con sus subordinados, la 
relación entre el personal de la empresa e incluso con proveedores y clientes, 
puede ser un vínculo o un obstáculo para el buen desempeño de la 
organización en su conjunto o de determinadas personas que se encuentran 
dentro o fuera de ella, o ser un factor de distinción e influencia en el 
comportamiento de quienes la integran.  
Otra definición exacta dice que el clima organizacional “es un modelo de 
valores y creencias compartidos que les dan significados y les proveen reglas 
de comportamiento a los miembros de una organización”2. En suma, es la 
expresión personal de la "percepción" que los trabajadores y directivos se 
forman de la organización a la que pertenecen y que incide directamente en el 
desempeño de la misma. 
También se puede definir como una cultura organizacional, y/o un conjunto de 
creencias -inventadas, descubiertas o desarrolladas por un grupo determinado 
al ir aprendiendo a enfrentarse con sus problemas de adaptación externa y de 
integración interna- que ejerzan influencia dentro de la organización para 
tenerlas como validas y en consecuencia adaptar esta cultura con los 
miembros existentes y con los miembros nuevos en el correcto percibir, pensar 
y sentir los problemas.3 
Cada organización posee su propia cultura que es diferente a la de las demás, 
por lo que esto genera una identidad, es válido decir que la cultura de una 
empresa o institución tiene que ver con la forma de ésta de hacer las cosas, se 
convierte en una gran fortaleza si corresponde con las estrategias de la 
organización, de lo contrario se puede convertir en una gran debilidad. Está 
                                            
1http://lagerenciamodernaenlasorganizaciones.blogspot.com/2011/01/la-gerencia-y-el-clima-
organizacional.html 
2Desphande, Webster, 1989, p. 47 
3PorretGelabert, Miquel. Recursos Humanos: Dirigir y gestionar personas en las organizaciones. 
Tercera edición. Madrid: Esic Editorial,2008. 
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demostrado que si la cultura de una organización está debidamente 
encaminada, representa un factor clave de éxito y puede ayudar en gran 
medida a mejorar la competitividad de toda la organización, pero, si bien es 
una herramienta para la solución de problemas y para lograr más desarrollo, es 
necesario resaltar que si ésta se trata de manera incorrecta puede 
desarrollarse como una cultura mala.  
La cultura aparece como consecuencia de la acción humana al interior de la 
organización, incorporando todas las creencias que responden a los problemas 
y cuestiones a los que hace frente la organización y presentando iniciativas a 
cómo solucionarlos. Los fuentes de cultura se pueden dar por el líder, los 
grupos de trabajo, y el ambiente externo; por parte del líder se debe de dar la 
cultura ya que se supone que el líder es una persona emprendedora, creativa y 
carismática, cuya manera de actuar y pensar afecta e influye en las demás 
áreas de la organización; por parte de los grupos de trabajo se genera en la 
dinámica de los puestos de trabajo en el intercambio de ideas y de opiniones 
generalizando las creencias dentro de la organización generando una fusión de 
valores, creencias y maneras de actuar; y por parte del ambiente externo se 
encuentran factores que pueden influir en la cultura como los productos 
ofrecidos, los clientes, los competidores, la localización, las políticas y normas 
del estado, entre otras. Las organizaciones siempre procederán de acuerdo  
  
2.1.2 TEORIAS RELACIONADAS CON MOTIVACIÓN DE PERSONAL.4 
 
a) Teoría  de  Mayo:  Se  fundamentó  inicialmente  en  el  estudio  del  
efecto que  la  iluminación  tenía  sobre  la  productividad,  pero  los  
experimentos revelaron  algunas  influencias  sobre  el  comportamiento  
humano. Obteniéndose  los  siguientes  resultados:   
 
(a)  la  vida  industrial  le  ha restado  significado  al  trabajo,  por  lo  que  
los  trabajadores  se  ven forzados  a  satisfacer  sus  necesidades  
humanas  de  otra  forma,  sobre todo  mediante  las  relaciones  
humanas,  (b)  los  aspectos  humanos desempeñan un papel muy 
importante en la motivación, las necesidades humanas influyen en el 




grupo de trabajo; (c) los trabajadores no sólo les interesa satisfacer sus  
necesidades económicas y buscar la comodidad material;  (d)  los  
trabajadores  responden  a  la  influencia  de  sus  colegas que  a  los  
intentos  de  la  administración  por  controlarlos  mediante incentivos 
materiales; (e) los trabajadores tenderán a formar grupos con sus  
propias  normas  y  estrategias  diseñadas  para  oponerse  a  los 
objetivos que se ha propuesto la organización. 
 
b) Teoría de los factores de Herzberg: La teoría de los dos factores se 
desarrolla  a  partir  del  sistema  de  Maslow;  Herzberg  clasificó  dos 
categorías de necesidades según los objetivos humanos superiores y 
los inferiores.  Los  factores  de  higiene  y  los  motivadores.  Los  
factores  de higiene son  los elementos ambientales e n  una situación 
de trabajo que requieren atención constante para prevenir  la 
insatisfacción, incluyen el salario  y  otras  recompensas,  condiciones  
de  trabajo  adecuadas, seguridad y estilos de supervisión. La 
motivación y las satisfacciones solo pueden surgir de fuentes internas y  
de  las  oportunidades  que  proporcione  el  trabajo  para  la  realización 
personal.  De  acuerdo  con  esta  teoría,  un  trabajador  que  considera  
su trabajo  como  carente  de  sentido  puede  reaccionar  con  apatía,  
aunque se  tenga  cuidado  con  los  factores  ambientales.  Por  lo  
tanto,  los administradores  tienen  la  responsabilidad  especial  para  
crear  un  clima motivador y hacer todo el esfuerzo a fin de enriquecer el 
trabajo. 
 
c) Modelo de poder-  Afiliación-  Realización de Mc Clelland: Se clasifica en 
tres categorías  básicas  de  las  necesidades  motivadoras:  el  poder,  
la afiliación  y  la  realización  a  logro.  Las  personas  se  pueden  
agrupar  en alguna  de  estas  categorías  según  cuál  de  las  
necesidades  sea  la principal  motivadora  en  su  vida.  Quienes  se  
interesan  ante  todo  en  el poder  buscan  puestos  de  control  e  
influencia,  aquellos  para  los  que  la afiliación  es  lo  más  importante  
buscan  las  relaciones  agradables  y disfrutan al ayudar a otros. Los 
que buscan la realización quieren tener éxito, temen al fracaso, tienen 
una orientación hacia el logro de tareas y son  autosuficientes.  Estas  
tres  necesidades  no  son  mutuamente excluyentes.  Los  patrones  





d) Teoría de campo de Lewin:  En la creencia de que el comportamiento es  
el  resultado  de  la  reacción  individual  al  ambiente,  Lewin  llegó  a  
las siguientes  conclusiones  acerca  de  la  motivación:  (a)  la  
motivación depende  la  percepción  individual  subjetiva  sobre  la  
relación  con  su ambiente,  (b)  el  comportamiento  se  determina  por  
medio  de  la interacción de variables, es decir, la tensión en el individuo 
la validez de una meta y la distancia psicológica de una meta, (c) los 
seres humanos operan en  un campo de  fuerzas que influyen en  la 
conducta, como  las fuerzas  de  un  campo  magnético,  por  lo  que  la  
gente  tiene  diferentes impulsos motivadores en distintos momentos, en 
el contexto del  trabajo algunas fuerzas limitan mientras otras motivan. 
 
e) Teoría X y Y de McGregor: Douglas McGregor estableció dos teorías 
para la comprensión y el estudio del clima laboral en una empresa u 
organización en el texto El lado humano de la empresa: la Teoría X y la 
Teoría Y, ambas con diferentes perspectivas respecto del individuo y por 
ende, cómo se comporta éste frente a un entorno laboral y cómo se 
debe actuar en un determinado entorno laboral. 
 
La Teoría X parte de la idea de que el individuo, de manera intrínseca 
tiene aversión por el trabajo y de ser posible lo evitará. Entonces, las 
personas son obligadas a trabajar a partir de una dirección y control 
estrictos, logrando así la consecución de los objetivos de la empresa u 
organización. Finalmente el individuo rehúye de la responsabilidad y 
prefiere delegarla en otras personas, buscando ante todo su propia 
seguridad y comodidad.  
 
La Teoría Y parte de un supuesto diametralmente opuesto al planteado 
por la Teoría X, en el cual el esfuerzo requerido por el trabajo es similar 
al requerido por el juego y la competencia deportiva. Un ambiente 
adecuado y las metas correctas estimularán a las personas a entrar en 







2.1.3 ENFOQUES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL SEGÚN LIKERT.5 
 
Esta  teoría  establece  que  el comportamiento asumido por los colaboradores 
de  una organización depende directamente  del  comportamiento  
administrativo  y  las  condiciones  laborales que  perciben,  razón  por  la  cual  
la  reacción  estará  determinada  por  la percepción. Likert establece tres tipo 
se variables que definen las características propias de una  organización  que  
influyen  en  la  percepción  individual  del  clima.  En  este sentido cita: 
 
1. Variables  Causales: definidas  como  variables  independientes,  las 
cuales  indican el sentido en que  una organización evoluciona  y 
obtiene resultados.  Dentro  de  las  variables  causales  se  pueden  
mencionar  la estructura organizativa  y administrativa,  las 
decisiones, competencias y actitudes. 
 
2. Variables Intermedias: Este tipo de variables están orientadas a 
medir el estado interno de la empresa, reflejando aspectos como: 
Rendimiento, la comunicación, la motivación, la toma de decisiones, 
las relaciones, las cuales  son  de  gran  importancia  ya  que  
constituyen  en  si  los  proceso organizacionales.  
 
3. Variables  finales: Estas  variables  surgen  como  resultado  del  
efecto causado por las variables causales y las intermedias, están 
orientadas a establecer  los  resultados  obtenidos  por  la  
organización  tales  como productividad, ganancia y pérdida. 
 
La  interacción de estas variables trae como consecuencia la 
determinación de dos grandes tipos de clima organizacionales, estos 
son: Tipo de Clima Autoritario, Tipo de Clima Participativo, estos a su 
vez se subdividen en: 
 
Tipo de Clima Autoritario: 
 Sistema I autoritario explotador. 
 Sistema II. Autoritarismo Paternalista. 
 




Tipo de Clima Participativo: 
 
 Sistema III. Consultivo 
 Sistema IV. Participación en Grupo. 
 
El  clima  autoritario,  sistema  I  autoritario  explotador  se  caracteriza  
porque  la dirección no posee confianza en sus empleados, el clima que 
se experimenta es  de  temor,  no  existe  interacción  entre  superiores  
y  subordinados  y  las decisiones se toman de manera unilateral. 
 
El  sistema  II  autoritario  paternalista  se  caracteriza  porque  existe  
confianza entre  la  dirección  y  los  colaboradores,  existe  un  sistema  
de  recompensas  y castigos  como  fuente  de  motivación,  se  manejan  
sistemas  de  supervisión  y control. En este sistema la dirección juega 
con la  necesidades sociales de los empleados, sin embargo, muestra  
la impresión de que el ambiente de  trabajo es estable y estructurado. 
 
El clima participativo sistema III, consultivo, se caracteriza por la 
confianza que tienen  los  superiores  en  sus  colaboradores,  se  
permite  a  los  empleados independencia  en  la  toma  de  decisiones  
específicas,  se  promueve  la comunicación  y  existe  delegación  de  
responsabilidades  entre  los  directivos  y subordinados.  Esta  
atmosfera  está  definida  por  el  dinamismo  y  la administración 
funcional en base a objetivos. 
 
El sistema IV, participación en grupo, existe plena confianza en los 
empleados por parte de la dirección, en la toma de decisiones se realiza 
en consenso con las partes afectadas, persiguiendo con esto la 
integración en todos los niveles de  la  organización,  la  comunicación  
fluye  de  forma  vertical - horizontal ascendente  y  descendente.  El  
punto  de  motivación  es  la  participación,  se trabaja  en  función  de  
objetivos  por  rendimiento,  las  relaciones  de  trabajo (supervisor  -  
supervisado)  se  basa  en  la  amistad,  las  responsabilidades 
compartidas. El funcionamiento de este sistema es el equipo de trabajo 
como el mejor medio para alcanzar los objetivos a través de la 
participación estratégica. 
Los  sistemas  I  y  II  corresponden  a  un  clima  cerrado,  donde  existe  
una estructura rígida por lo que el clima es desfavorable; por otro lado 
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los sistemas III y IV corresponden a un clima abierto con una estructura 
flexible, creando un clima favorable dentro de la organización. 
 
2.2 MARCO CONCEPTUAL 
 
El clima de una organización es uno de los aspectos más frecuentemente 
aludidos en el diagnóstico organizacional. Tanto así que muchas veces se ve 
confundido el diagnóstico organizacional  con  diagnóstico  del  clima  
organizacional.  Se  trata  de  un  tema  que  se plantea  en  la  década  de  los  
sesenta,  junto  con  el  surgimiento  del  Desarrollo organizacional  y  de  la  
aplicación  de  la  teoría  de  sistemas  al  estudio  de  las organizaciones.6 
La  relación  sistema-ambiente,  propia  de  la  teoría  de  los  sistemas  
abiertos  proveniente de  la  Teoría  General  de  Sistemas,  propuesta  por  
von  Bertalanffy  (1984)  y  enriquecida con  aportes  de  la  cibernética,  
ingresa  con  gran  fuerza  a  la  teoría  organizacional  en  los años sesenta. 
Esta proposición  la de ver a los sistemas organizacionales en su relación con  
su  entorno  ambiental  encuentra  acogida  en  una  teoría  de  organizaciones  
que buscaba superar las comprensiones excesivamente mecanicistas de 
algunos  enfoques y reduccionistas  por  otros.  Las  perspectivas  
formalizantes  de  la  escuela  clásica,  por  otra parte,  habían  encontrado  
rudas  críticas  por  parte  de  algunos  enfoques  de  corte psicológico-social, 
que tenían su origen en la escuela de relaciones humanas. Talcott  Parsons  
(1966),  por  su  parte,  había  propuesto  una  teoría  en  que  las 
organizaciones resultaban ser un subsistema de la sociedad y que hacía un 
llamado de atención  sobre  las  complejas  vinculaciones  institucionales  de  
las  organizaciones  con  la sociedad.  Esta  teoría  proponía,  además,  un  
camino  que  permitiera  integrar  la personalidad,  el  sistema  social  
organizacional  y  los  niveles  culturales.  Esta  integración podría  producirse  
a  través  de  los  roles,  los  status  y  las  expectativas,  tomando  en 
consideración  las  orientaciones  de  la  personalidad  y  las  orientaciones  
normativas.  Sin embargo, esta teoría no pudo ser adecuadamente 
comprendida y acogida, por cuanto el desafío  del  momento  tenía  un  sentido  
eminentemente  práctico  y  resultaba  muy  difícil para los investigadores de la 
                                            
6Rodríguez, Darío. Diagnóstico del clima organizacional. México D.F.Alfaomega. 2005. 
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época el realizar un esfuerzo de esa envergadura. Por esta razón, la propuesta 
Parsoniana no fue acogida, o lo fue muy marginalmente, como en el caso del 
trabajo de Katz y Kahn (1977) y el de BucMey (1973). En  síntesis,  el  tema  
del  clima  organizacional  surge  en  un  momento  en  que  se  siente 
necesario dar cuenta de fenómenos globales que tienen lugar en 
organizaciones, desde una perspectiva holística, pero que al mismo tiempo sea 
lo suficientemente simple como para  poder  servir  de  orientación  a  trabajos  
prácticos  de  intervención  en  las organizaciones, como lo desea el Desarrollo 
Organizacional. Para  darle  un  acoplamiento  integro  y  definido  en  el  
entorno  corporativo  que  se desenvuelve esta investigación acerca de la  
definición de clima organizacional  podemos destacar  de  lo  anteriormente  
expuesto  de  manera  precisa  que  se  precisa  como  las Percepciones 
compartidas por los miembros de una organización respecto al trabajo, el 
ambiente  físico  en  que  éste  se  da,  las  relaciones  interpersonales  que  
tienen  lugar  en torno a él y las diversas regulaciones formales que afectan a 
dicho trabajo.7 
De igual forma para lograr el objetivo propuesto en este estudio de clima 
organizacional se encuentra enfocado la comprensión de las variables 
ambientales internas que afectan el  comportamiento  de  los  individuos  en  la  
institución  educativa  y  su  aproximación  a estas  mismas  se  da  a  través  
de  las  percepciones  que  cada  miembro  activo  tienen  de ellas. 
A continuación se presentan  dichos  elementos teóricos que soportan el tema 
y el sector objeto  de  estudio:  
 
2.2.1 TRABAJO EN EQUIPO 
 
El trabajo en equipo se define como la habilidad para trabajar junto a un grupo 
de personas encaminando los esfuerzos hacia un mismo fin. Es por esto que 
esta habilidad juega un papel crucial en el clima organizacional, ya que el no 
poseerla trae consigo la carencia de otras habilidades como lo son la 
comunicación, el manejo de conflictos, el liderazgo, relaciones entre 
                                            
7Rodríguez, Darío. Diagnóstico del clima organizacional. México D.F.Alfaomega. 2005. 
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compañeros entre otros. Es por esto que para llegar a una meta en común es 
necesario que todos los integrantes del equipo sean positivos y colaboradores, 
ayudando a los demás. De esta manera podemos entender como trabajo en 
equipo, la promoción de confianza y colaboración dentro de los equipos de 
trabajo, la autonomía que puedan tener estos para liderar sus procedimientos, 
la presencia de espacios para conversar, planear y ejecutar sus propias 
laboras así como la presencia constante de motivación entre los miembros del 




Esta se define a una influencia que se ejerce sobre las personas y que permite 
incentivarlas para que trabajen en forma entusiasta por un objetivo común. 
Quien ejerce el liderazgo se conoce como líder. El liderazgo es la función que 
ocupa una persona que se distingue del resto y es capaz de tomar decisiones 
acertadas para el grupo, equipo u organización que preceda, inspirando al 
resto de los que participan de ese grupo a alcanzar una meta común. Por esta 
razón, se dice que el liderazgo implica a más de una persona, quien dirige (el 
líder) y aquellos que lo apoyen (los subordinados) y permitan que desarrolle su 
posición de forma eficiente. 
La labor del líder consiste en establecer una meta y conseguir que la mayor 
parte de las personas deseen y trabajen por alcanzarla. Es un elemento 
fundamental en los gestores del mundo empresarial, para sacar adelante una 
empresa u organización, pero también lo es en otros ámbitos, como los 
deportes (saber dirigir un equipo a la victoria), la educación (profesores que 
consiguen que sus alumnos se identifiquen con su forma de pensar) y hasta en 
la familia (padres o hermanos mayores que son tenidos como absoluto 
ejemplo por parte de sus hijos, por ejemplo).10 






Otro concepto que se puede dar con respecto al liderazgo es Se designa con 
el término de Liderazgo al proceso de influir en las creencias, valores y 
acciones de los otros y apoyarlos para que trabajen con entusiasmo en el 
logro de los objetivos comunes del grupo al cual pertenecen. 
El Liderazgo es la capacidad de poder tomar la iniciativa en alguna 
cuestión, gestionar, convocar, promover, motivar, incentivar y evaluar a 
un grupo o a un equipo, lo que formalmente sería el ejercicio de la 
actividad ejecutiva de un proyecto de manera eficaz y eficiente, ya sea 
que este corresponda al ámbito personal o bien al gerencial o 
institucional de una empresa u organización.11 
 
2.2.3 FACILITACIÓN PARA EL CAMBIO 
 
En esta variable encontramos a un personal dispuesto a enfrentar todo tipo de 
exigencias, entornos, nuevas iniciativas, innovaciones que  día  a  día  se le 
puedan originar en el lugar de trabajo y de las cuales se tienen dos conceptos, 
uno es el de auto-superación  y autoconocimiento y dos el querer ver que la 
institución se vea reflejada en todos los cambios que este individuo participa y 
se destaca, sin olvidar sus funciones principales y el objetivo por el cual se 
desempeña dentro de la organización. La siguiente definición es la que brinda 
la importancia de este indicador en el instrumento: “Es facilitar la interacción 
con el medio externo, implica también asumir la empresa como sistemas 
dinámicos lo suficientemente estables como para cumplir una función 
orientadora,  y a su vez flexibles garantizando su adaptación al medio y al 
desarrollo.”12 
La facilitación describe el proceso de conducir a un grupo a través del 
aprendizaje o del cambio de modo que se anime a todos los miembros del 
grupo a participar. Este enfoque parte de la base que cada persona tiene algo 
único y valioso que aportar. Sin la contribución y conocimiento de cada 
                                            
11http://www.definicionabc.com/social/liderazgo.php#ixzz2W11uEFl5 
12
 El Diccionario de Ciencias de la Conducta (1956) 
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persona, la habilidad del grupo para entender o responder a una situación 
puede reducirse. El papel de la (el) facilitador(a) es extraer el conocimiento e 
ideas de los diferentes miembros de un grupo, ayudar a animarlos a que 
aprendan los unos de los otros y a pensar y actuar en conjunto. La facilitación 
también se refiere a los procesos y funciones que permiten que un grupo de 
personas trabajen en torno a un objetivo común en forma eficiente (haciendo 
buen uso del tiempo y recursos), efectiva (dirigida a la acción) y agradable 




El  concepto  de  empoderamiento  se  utiliza  en  el  contexto  de  la  ayuda  al 
desarrollo económico y social para hacer referencia a la necesidad de que las 
personas objeto de la acción de desarrollo se  fortalezcan en su capacidad de 
controlar su propia vida, también se puede decir que el empoderamiento es el 
proceso por el cual las personas fortalecen sus capacidades, confianza, visión 
y  protagonismo  como  grupo  social  para  impulsar  cambios   positivos  de  
las situaciones que viven.14 
El empoderamiento es el proceso que ayuda a que tanto las personas como 
las organizaciones puedan ser, hacer y decidir por sí mismas. Entonces el 
empoderamiento permite tener autonomía de las decisiones y de las acciones 
cometidas. El empoderamiento permite que las obligaciones sean repartidas y 
que la responsabilidad y el control no caigan solo en los líderes sino también 
en los actores del proceso. Una organización con personas empoderadas de 
sus acciones permite la libertad para actuar con responsabilidad. 
Significa que los empleados, administradores y equipo de todos los niveles de 
la organización tienen el poder para tomar decisiones sin tener que requerir la 
autorización de sus superiores. La idea en que se basa el empoderamiento es 
que quienes se hayan directamente relacionado con una tarea son los más 
                                            
13http://www.monografias.com/trabajos67/facilitacion/facilitacion.shtml#ixzz2W1EvM3Td 
14
 http://www.eumed.net/cursecon/dic/oc/empoderamiento. htm 
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indicados para tomar una decisión al respecto, en el entendido de que posee 
las actitudes, requeridas para ellas. Empoderamiento significa crear un 
ambiente en el cual los empleados de todos los niveles sientan que tienen una 
influencia real sobre los estándares de calidad, servicio y eficiencia del negocio 
dentro de sus áreas de responsabilidad. Esto genera un involucramiento por 
parte de los trabajadores para alcanzar metas de la organización con un 
sentido de compromiso y autocontrol y por otra parte, los administradores 
están dispuestos a renunciar a parte de su autoridad decisional y entregarla a 
trabajadores y equipos. Empleados, administrativos o equipos de trabajo 
poseen el poder para la toma de decisiones en sus respectivos ámbitos, esto 
implica aceptación de responsabilidad por sus acciones y tareas 
lo que lo convierte en una herramienta de la calidad total en los modelos de 
mejora continua y reingeniería, así como en las empresas ampliadas provee de 
elementos para fortalecer los procesos que llevan a las empresas a su 
desarrollo. Esta se convierte en la herramienta estratégica que fortalece el que 
hacer del liderazgo, que da sentido al trabajo en equipo y que permite que la 
calidad total deje de ser una filosofía motivacional, desde la perspectiva 
humana y se convierta en un sistema radicalmente funcional. 
 
2.2.5 SENTIDO DE PERTENENCIA 
 
El sentido de pertenencia no es más que la seguridad que la persona obtiene 
cuando se siente que ocupa un lugar dentro de un grupo; esto llevara a la 
misma a buscar conductas que permitan ocupar un sitio.15 
El sentido de pertenencia es la satisfacción personal de cada individuo auto 
reconocido como parte integrante de un grupo, implica una actitud consciente y 
comprometida afectivamente ante una determinada colectividad, en la que se 
participa activamente identificándose con los valores de la organización.16 
El  sentido  de  pertenencia  consiste  en  el  arraigo  de  cada  uno  con  los 
ambientes  sociales  donde  se  desenvuelve.  El  arraigo  es  un  sentimiento 







formado en la persona por el reconocimiento de los valores que  encuentra en 
el entorno, de los beneficios recibidos y del deseo de seguirse beneficiando 
con esos  estímulos.  Aquí  aparece  una  doble  vertiente,  una  es  la  toma  
de conciencia de la necesidad de esa vinculación y la otra es la dimensión 
afectiva donde  se  asume  la  precariedad  personal  y  el  modo  de  
compensar  esas limitaciones con la ayuda de todos . Pero, en donde se 
manifiesta la nobleza de cada persona es en la inquietud por retribuir 
aportando lo que uno es capaz de dar.17 
 
2.2.6 IMAGEN CORPORATIVA 
 
Para  que  una  organización  se  constituya  dentro  de  una  civilización  debe  
tener  mucho éxito, posición y sobre todo ganas de destacarse por encima  de 
las demás de mantener el  origen  que  la  caracterizado  durante  el  
transcurso  de  su  estadía;  eso  es  lo  que  hace que  la  institución  este  en  
donde  está,  siendo  una  de  las  universidades  más  prestantes para  el  
desarrollo  y  la  educación  a  nivel  nacional,  ocupando  el  entre  las  mejores  
10  el puesto  número  nueve  que  la  caracteriza  y  distingue  en  la  
sociedad,  por  su  calidad educativa en su educación superior.18 
La  imagen  corporativa  se  refiere  a  cómo  se  percibe  una  compañía.  Es  
una imagen generalmente aceptada de lo que una compañía significa. La 
creación de una imagen corporativa es un ejercicio en la dirección de la 
percepción. Es creada  sobre  todo  por  los  expertos  de  relaciones  públicas,  
utilizando principalmente  campañas  comunicacionales,  redes  sociales  
(entre  otras plataformas  web) y otras formas  de promoción  para sugerir un 
cuadro mental al público.19 
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Es el resultado de un esfuerzo que consiste en descubrir  las potencialidades 





La comunicación organizacional consiste en el proceso de emisión y recepción 
de mensajes dentro de una organización compleja. Dicho proceso puede ser 
interno, es decir, basado en relaciones dentro de la organización, o externo 
(por ejemplo, entre organizaciones).21 
La comunicación organizacional también puede ser entendida como el proceso 
de producción, circulación y consumo de significados entre una organización y 
sus públicos. 
La comunicación dentro de una empresa adquiere un carácter jerárquico, 
basado en órdenes y mandatos, aceptación de políticas, etc. Es por ello que 
hay que destacar la importancia de la relación individual frente a las relaciones 
colectivas y la cooperación entre directivos o altos mandos y trabajadores. La 
efectividad y buen rendimiento de una empresa depende plenamente de una 
buena comunicación organizacional. Así pues, la comunicación organizacional 
estudia las formas más eficientes dentro de una organización para alcanzar los 
objetivos esperados y proyectar una buena imagen empresarial al público 
externo.22 
Debemos considerar respecto a esto que la comunicación organizacional es 
una actividad propia de todas las organizaciones, es una forma de gestión para 
el conocimiento y corrección de acciones que podría transgredir los sistemas 





22GOLDHABER, Gerald M. Comunicación Organizacional, Editorial Diana, México, 1986. 
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Motivación laboral, se podría definir como los estímulos que recibe la persona 
que  lo  guían  a  desempeñarse  de  mejor  o  peor  manera  en  su  trabajo,  
los estímulos  pueden  venir  de  cualquier  parte  no  necesariamente  deben  
de  ser siempre de su trabajo sino que también pueden ser de su familia o 
amigos.24 
Estímulos  que  distingue una  persona  y los cuales la lleva  a desempeñarse 
de  la  mejor manera  en  su  trabajo,  la  motivación  es  lo  que  hace  que  un  
individuo  actúe  y  se comporte  de  una  determinada  manera,  mediante  
combinación  de  procesos intelectuales,  fisiológicos  y  psicológicos  por  los  
cuales   decide,  en  una  situación  dada, con qué vigor se actúa y en qué 
dirección se encauza la energía.25 
Existe una amplia gama de factores motivacionales  los cuales incluyen 
factores como  las  necesidades  biológicas  (Maslow ,  1954),  los  intereses  y  
las preferencias  (Estudios  Colombianos  elaborados  por  Toro,  1996),  los  
motivos (McCleand, 1968; Romero, 1995; Toro (1996), los juicios de inequidad 
(Adams, 1965) y otras variables como valores, la desesperanza aprendida, los 
juicios de atribución, los juicios de oportunidad o creencias. Todos estos 
términos definen los  procesos  internos  que  ocurren  en  las  personas  y  que  
son  las  directas responsables  de  provocar  en  la  conducta  las  
                                            
23CAMPOS VILLEGAS, María Cristina “Comunicación empresarial. Plan estratégico como 
herramienta gerencial , Editorial ECOE, Bogotá:Colombia. 2007. 
24
 Santos, J.A. Rec-hum. Estudios de psicología laboral y administración de recursos humanos. 
San Salvador. 1993. 
25Solana, Ricardo F..Administración de Organizaciones. Ediciones Interoceánicas S.A. Buenos 
Aires, 1993.  
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manifestaciones  típicas  de  la motivación: preferencias, persistencia y vigor de 
la acción.26 
 
2.2.9 MANEJO DE CONFLICTOS 
 
Por manejo de conflictos se entiende al conjunto de estrategias y actividades 
que procuran prevenir una escalada de tensiones y/o para transformar 
relaciones de confrontación en relaciones de colaboración y confianza para la 
convivencia pacífica, justa y equitativa.27 
La  definición  de  este  indicador  se  da  como  “Proceso  por  el  cual  las  
partes  interesadas resuelven  conflictos,  acuerdan  líneas  de  conducta,  
buscan  ventajas  individuales  y/o colectivas,  procurando  obtener  resultados 
que  sirvan  a  sus  intereses  mutuos.  La negociación  no  implica  el  uso  de  
la  fuerza  bruta,  las  partes  deben  hacer  concesiones, comunicarse y 
persuadir para alcanzar este compromiso”.28 
 
2.2.10 RELACIONES PERSONALES 
 
Las  relaciones  juegan  un  papel  fundamental  en  el  desarrollo  integral  de  
la persona. A través de ellas, el individuo obtiene importantes   refuerzos 
sociales del entorno  inmediato que favorecen su adaptación al mismo. En 
contrapartida, la  carencia  de  estas  habilidades  puede  provocar  rechazo,  
aislamiento  y,  en definitiva, limitar la calidad de vida.29 
                                            
26
 Toro. Clima  Organizacional  una  aproximación  a  su  dinámica  en  la  empresa  






Para poder entender como son las relaciones interpersonales entre los 
empleados de la empresa es importante tener en cuenta que un grupo es "un 
número de personas que interactúan entre sí, se identifican sociológicamente, 
y se sienten miembros del mismo". De otra parte, los grupos pueden ser 
formales e informales: los primeros son aquellos que existen en la empresa en 
virtud del mandato de la gerencia para realizar tareas que contribuyan al logro 
de los objetivos organizacionales y los segundos son grupos de individuos 
cuyas experiencias laborales comunes desarrollan un sistema de relaciones 
interpersonales que van más allá de aquellos establecidos por la gerencia. 
Lo ideal es que la gerencia propicie y facilite la evolución de los grupos de 
trabajo para que se conviertan en equipos de trabajo. Un grupo se convierte en 
equipo cuando los miembros del grupo están centrados en ayudarse entre sí 
para alcanzar una (s) meta(s) de la empresa. 
Se debe buscar que los equipos sean eficaces, es decir, que logren ideas 
innovadoras, alcancen sus metas y se adapten al cambio; sus miembros deben 
estar altamente comprometidos tanto con el equipo como con las metas de la 
organización. Por lo tanto, son altamente estimados por la gerencia y se 
reconocen y recompensan sus resultados. Si los empleados de la empresa 
conforman equipos de trabajo sus relaciones interpersonales se mejorarán 
notablemente puesto que se hará satisfactorio el trabajo se desarrollará la 
confianza mutua entre los miembros del equipo y entre el equipo y la gerencia; 
se mejorará la comunicación entre los miembros del equipo y con otros grupos 
por cuanto se concientizarán que trabajan, no para una empresa cualquiera, 
sino para una empresa en particular; surge así un sentimiento de identidad y 
de compromiso hacia ella. Por lo tanto, los temores se minimizan y el personal 




                                            
30chiavenato, Idalberto. Administración de Recursos Humanos. Quinta edición. Bogotá : Mac Graw 
Hill, 1999. 699 p. 




2.2.11 RECONOCIMIENTO POR LA LABOR 
 
La  gerencia  debe  proporcionar  a  los  trabajadores,  al  factor  humano  de  
la organización, estímulos motivacionales que ayuden plenamente a identificar 
al trabajador con la empresa, a reafirmar ese espíritu de pertenencia, producto 
del trato humano, de la recompensa, reconocimiento a la labor 
desempeñada.32 
 
Uno  de  los  factores  fundamentales  para  los  colaboradores  de  una  
organización  es reconocimiento entre el personal administrativo, directivos y 
cuerpo supervisor, pues esta  manera  se  motivan  para  que  sigan  
ejerciendo  su  labor  de  misma  manera busquen  alternativas  de  mejor  
funcionamiento  para  el  beneficio  propio  y  de organización.  Hay  que  tener  
presente  que  no  solo  es  el  hecho  de  tener  personal capacitado  y  
entrenado  sino  con  buena  disposición  y  participación  activa  dentro  de 
organización.  
El  reconocimiento  a  la  labor  son estímulos a incentivos a través de 
evaluaciones de desempeño en toda la organización que motiva a los 
trabajadores a cumplir con los objetivos trazados. Reconocer el 
comportamiento y desempeño de los empleados se traduce en tangibles y 
positivos efectos al ampliar los niveles de satisfacción y retención así como al 
mejorar la rentabilidad y productividad de la organización a todos los niveles y 
a un bajo coste.33 
 
2.2.12 SALUD OCUPACIONAL 
 
Salud ocupacional es el conjunto de actividades asociado a disciplinas 
variadas, cuyo objetivo es la promoción y mantenimiento del más alto grado 
posible de bienestar físico, mental y social de los trabajadores de todas las 
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profesiones promoviendo la adaptación del trabajo al hombre y del hombre a 
su trabajo.34 
La salud ocupacional tiene como objetivos prevenir las enfermedades 
profesionales, proteger a los trabajadores de los riesgos a su salud presentes 
en el ambiente laboral donde se desempeñan, y establecer condiciones del 
medio ambiente adaptadas a las condiciones y capacidades físicas y 
psicológicas de los trabajadores. 
 En este contexto se definen 3 objetivos específicos: 
• Mantener y promover la salud y la capacidad de trabajo de los 
trabajadores. 
• Mejorar las condiciones del trabajo para favorecer la salud y la 
seguridad de los trabajadores. 
• Desarrollar culturas y sistemas organizacionales que favorezcan la salud 
y la seguridad en el trabajo, promoviendo un clima organizacional 
positivo, una eficiencia mayor y la optimización de la productividad de la 
empresa.  
 
La Organización Mundial del Trabajo (OIT) define  la salud ocupacional como 
una  actividad  multidisciplinaria  que  promueve  y  protege  la  salud  de  los 
trabajadores. Esta disciplina busca controlar los accidentes y las enfermedades 
mediante la reducción de las condiciones de riesgo. 
Aplicando  la  definición  acordada  por  la  OMS  al  campo  del  trabajo,  la  
salud ocupacional  se  preocupa  de  la  búsqueda  del  máximo  bienestar  
posible  en  el trabajo, tanto en la realización del trabajo como en las 
consecuencias de éste, en todos los planos, físico, mental y social.35 
 
                                            
34Coppee, Georges. Enciclopedia de salud y seguridad en el trabajo. Madrid. España. 1998 
35
 Parra, Manuel.  Conceptos básicos en salud laboral. Chile, Santiago, Oficina Internacional del  
Trabajo, 2003.   
45 
 
2.2.13 CAPACITACIÓN Y DESARROLLO 
 
En términos generales la Capacitación tiene por misión preparar al empleado 
para cumplir con los requerimientos del cargo que actualmente ocupara, o para 
una función en particular. El objetivo es que el empleado adquiera un conjunto 
determinado de conocimientos, actitudes y habilidades en función de los 
objetivos de ese cargo específico. Se entiende entonces que la Capacitación 
habla de objetivos de ese cargo específico. Se entiende entonces que la 
Capacitación habla de objetivos más bien de corto plazo, con resultados 
inmediatos.  
El Desarrollo del Recurso Humano, en cambio pretende ampliar y desarrollar las 
capacidades futuras en el empleado, y en este sentido, trasciende las 
exigencias del cargo actual que este ocupa, lo prepara para asumir funciones 
más complejas y nuevas responsabilidades. De esta manera, el desarrollo de 
recursos humanos guarda una mayor relación con la existencia de 
 
• Planes de Desarrollo de Carrera con un enfoque longitudinal del 
crecimiento y desarrollo individual de los empleados  
• Planes de Sucesión de Cargos con un propósito de asegurar un 
suministro adecuado de talentos en los recursos humanos para las 
necesidades proyectadas en el futuro según los planes estratégicos de 
la empresa. 
 
La actividad de capacitación de soporte en el desarrollo organizacional, 
orientando sus resultados a la consecución  de los planes y objetivos 
estratégicos de la organización en un corto, mediano y largo plazo. 
De esta misma forma, su misión es agregar valor a la línea por medio de la 
detección y la implementación de programas de capacitación relativos al 
desarrollo de las competencias clave, también conocidas como 
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corecompetences, del negocio, es decir, aquellas que le permitirán lograr sus 
objetivos de la forma más eficiente.36 
 
2.3 MARCO SITUACIONAL 
 
2.3.1 RESEÑA HISTORICA DE LA COMPAÑIA 
 
LAGOBO nació en 1969 en Pereira, con un almacén dedicado a la venta de 
electrodomésticos, para atender el mercado de la ciudad. La cadena de 
almacenes se denominó Oportunidades. 
En las actividades que maneja la organización se encuentra el servicio, 
atención y venta de electrodomésticos a Fondos de Empleados y Cooperativas 
de todo el país. Igualmente, la actividad en el mercado institucional y de 
mayoreo encargada de llegar a más de mil distribuidores a nivel nacional, 
logrando ser la principal vía de distribución. 
 
Hoy en día LAGOBO DISTRIBUCIONES S.A. ha logrado consolidarse como 
uno de los líderes en el país en distribución y comercialización de 
electrodomésticos, llegando a un cubrimiento total con centros de operación 
descentralizados. En la actualidad cuenta con más de 250 empleados 
distribuidos en más de 32 almacenes a nivel nacional, en ciudades 
como: Acacias, Aguazul, Armenia, Cali, Cerete, Ciénaga, Corozal, 
Dosquebradas, Espinal, Ibagué, La Dorada, Lorica, Magangue, Manizales, 
Mariquita, Montería, Pereira, Planeta Rica, Puerto Boyacá, Puerto Gaitán, 
Puerto López, Sahagún, Sincelejo, Tauramena, Tuluá, Villanueva, 
Villavicencio, Yopal. 
 




2.3.2 ELEMENTOS QUE IDENTIFICAN LA INSTUCIÓN 
 
Misión 
Somos una comercializadora de electrodomésticos, muebles y computadores 
en general, que cuenta con almacenes a nivel nacional y una línea de 
distribución de mayoreo. En nuestra organización buscamos obtener de los 
proveedores, artículos de excelente calidad para satisfacer las necesidades de 
un sinnúmero de clientes, que reciben el respaldo de una Compañía con 
personal capacitado y desarrollado bajo los valores del respeto, la honestidad y 
la tolerancia y que brinda la posibilidad de adquirir fácilmente artículos que 
conllevan a mejorar la calidad de vida y la unión familiar. 
 Visión 
Para el año 2015 LAGOBO DISTRIBUCIONES S.A. será una Organización 
líder a nivel nacional, en la comercialización electrodomésticos, muebles y 
computadores, apoyado en el desarrollo integral de nuestros colaboradores y 
en la adecuación de nuestros almacenes, para convertirlos en tiendas 
especializadas a la vanguardia de los cambios en el mercado, brindando a 
nuestros clientes una amplia gama de productos acordes a sus expectativas. 
 Valores 
Responsabilidad: 
Una persona responsable cumple con el deber que se le asignó y permanece 
fiel al objetivo. Las responsabilidades se llevan a cabo con integridad y con 
sentido del propósito.                                                                                                                    
 
Honestidad: 
No consiste sólo en franqueza (capacidad de decir la verdad) sino en asumir 
que la verdad es sólo una y que no depende de personas o consensos sino de 






Saber respetar a las demás personas en su entorno, es decir en su forma de 
pensar, de ver las cosas, de sentir y es también saber discernir en forma 
cordial en lo que uno no está de acuerdo. La tolerancia es el respeto con 
igualdad  sin  distinciones  de  ningún  tipo. 
 
Respeto: 
Significa valorar a los demás, acatar su autoridad y considerar su dignidad. El 
respeto se acoge siempre a la verdad; no tolera bajo ninguna circunstancia la 
mentira, y repugna la calumnia y el engaño. El respeto exige un trato amable y 
cortes; el respeto es la esencia de las relaciones humanas, de la vida en 




Gráfica 1: Organigrama Lagobo Distribuciones S.A. 
 
Fuente: Manual Procesos y Procedimientos Lagobo Distribuciones S.A. 
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2.3.4 UBICACIÓN GEOGRÁFICA 
 
La oficina principal de la empresa LAGOBO DISTRIBUCIONES S.A. se 
encuentra en la ciudad de Pereira departamento de Risaralda, sector centro. 










3. DISEÑO METODOLÓGICO 
 
3.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
El proyecto de “Estudio investigativo del clima organizacional en la oficina 
principal de la ciudad de Pereira de la empresa Lagobo distribuciones s.a., es 
de tipo campo analítico-descriptivo ya que se obtendrá información donde se 
cuantificarán las diferentes variables de estudio como resultado de la 
investigación. Luego del análisis de la información obtenida, se observará las 
falencias y las fortalezas que se encuentren en los lugares de trabajo de los 
empleados y realizar propuestas y observaciones para mantener un adecuado 
clima organizacional que se debe de tener en la empresa. 
 
3.2 POBLACIÓN Y MUESTRA 
 
3.2.1 POBLACIÓN 
Este  proyecto  se  llevó  a  cabo  con  el  personal  administrativo  de la oficina 
principal de la empresa Lagobo Distribuciones S.A., ubicada en la ciudad de 
Pereira, que a la fecha de realización de la investigación contaba con 66 
empleados divididos en las siguientes dependencias: contabilidad con un 
porcentaje de 19.69% del total; auditoria con un porcentaje de 9.09%; 
subgerencia con un porcentaje de 4,54%; call center con un porcentaje de 
6.06%; crédito y cartera con un porcentaje de 7,57%; jurídica con un porcentaje 
de 3,03%; fábrica de créditos con un porcentaje de 30.30%; RRHH con un 
porcentaje de 7,57%; sistemas con un porcentaje de 4,54%; tesorería con un 
porcentaje de 3.03%; comercial con un porcentaje de 4.54%. 
 
3.2.2 MUESTRA 
Para  el  desarrollo  del  proyecto  no se realiza cálculo de la muestra dado que 
se hace la recolección de la información a través del censo de la población 
perteneciente a la oficina principal de la organización. 
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Debido a situaciones fuera del alcance del  encargado,  se desarrolló en forma 
completa la encuesta al 89% de dicha población debido a circunstancias 
ajenas a la investigación. 
 
3.3 MÉTODOS, TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIÓN 
 
3.3.1 MÉTODOS 
Los métodos utilizados para la investigación  de la medición del clima 
organizacional en la oficina principal de la empresa Lagobo Distribuciones S.A., 
fueron: el método lógico, análisis y síntesis y el estadístico. 
 
3.3.1.1 MÉTODO LÓGICO 
Permitió  llevar  una  sucesión  ordenada  y  organizada  del  proyecto  en  el  
campo investigativo, desde el planteamiento del problema hasta la elaboración 
de conclusiones y recomendaciones. 
 
3.3.1.2 ANÁLISIS Y SÍNTESIS 
Se realizan análisis  de  los  datos  recopilados,  identificando  por  este  medio  
las distintas  percepciones  de  la  población, elaborando  una  síntesis  con  
dichos  datos,  cuya  información  se  presenta  de  forma compendiada en el 
presente documento. 
 
3.3.1.3 MÉTODO ESTADÍSTICO 
Este  método  estadístico  permite  mediante  la  investigación  porcentual  de  
manera acertada la forma de concluir y llegar al análisis y cuantificación de los 
datos obtenidos por medio de la encuesta realizada a los empleados 
administrativos de la oficina principal. 
 
3.3.2 TÉCNICAS DE RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN 
Las  técnicas  que  se  utilizaron  en  la  investigación  y  el  desarrollo  de  la  
misma  fueron encuestas. 
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3.3.2.1 INFORMACIÓN PRIMARIA 
 
Entrevista 
Se utilizó para la  elaboración  de información en lo que se refiere al proceso 
de marco teórico  y  antecedentes,  dando  de  esta  manera  más  confianza  
en  los  resultados obtenidos,  y además  fue  un  buen  complemento  en  las  
conclusiones,  recomendaciones  y  otros argumentos necesarios para los 
informes respectivos de cada dependencia. 
 
Encuesta 
Se  formuló un instrumento de medición el cual se encuentra dividido en 3 
secciones, la primer sección cuenta con la información personal de cada uno 
de los empleados, la segunda sección consta del listado de afirmaciones o 
preguntas el  cual  fue  estructurado  por  77  preguntas  las  cuales evalúan las 
14 variables tomadas para la medición del  Clima Organizacional de la 
empresa, y la tercera sección consta de la hoja de respuestas que viene 
dividido en 5 opciones de respuestas con el  fin  de  recopilar  la  información  
necesaria  para  realizar  el  respectivo  análisis  y  la evaluación esperada 
acerca en las respectivas dependencias de la empresa. 
 
3.3.2.2 INFORMACIÓN SECUNDARIA 
• Manual de procesos y procedimientos de la empresa. 
• Documentación específicos relacionados con la materia. 
• Trabajos  de  grado  en  relación  con  estudios realizados previamente. 
 
3.4  PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS DE LA INFRMACIÓN 
 
Se inicia el proceso de diseño de la medición, en la oficina principal de Lagobo 
Distribuciones S.A.,  acerca de la percepción en cada una de las 
dependencias;  de esta forma se elaboró el instrumento  que  se  utilizó  en  la  
actual  medición,  las  variables y preguntas incluidas se verificaron con 
respecto a instrumentos de medición que se realizaron previamente en otros 
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estudios dado que contaban con validez, considerándolos propicios para el 
presente estudio. 
 
Una vez construido el instrumento y retroalimentado por parte de directivos de 
la empresa, se procedió a  la  programación  de  las  sesiones  de  aplicación  
para cada dependencia, se debe de tener en cuenta que dichas dependencias   
varían en cantidad de personal, encontrándose unas con mayor cantidad que 
otras, para facilidad y para obtener datos valederos se realizó agrupación de 
dependencias, formando grupos facilitando la organización de datos y 
resultado. 
 
La aplicación del instrumento duró aproximadamente de 30 a 40 minutos, de 
acuerdo al tamaño del grupo y de la explicación y concientización con respecto 
al clima laboral. 
 
Este estudio es de carácter descriptivo, sus resultados están orientados a la 
elaboración de un diagnóstico que permita determinar planes de mejoramiento. 
 
Etapas del proceso. 
 
Etapa 1 
Búsqueda, estudio y análisis de información relacionada con clima 
organizacional en las empresas. 
 
Etapa 2 
Diseño y elaboración del instrumento. 
 
Etapa 3 





Recolección de la información de acuerdo a datos obtenidos. 
 
Etapa 5 
Tabulación y análisis de resultados obtenidos. 
 
Etapa 6 
Análisis de la información obtenida. 
 
Etapa 7 




Socialización de los resultados con las instancias directivas. 
 
Esta información se clasificó y se procesó y se analizó a través de las 
siguientes acciones: 
 
• Clasificar la información obtenida según cada variable. 
• Análisis de información y procesamiento de los resultados. 
• Validación de la información. 
• Organizar la información obtenida mediante cuadros, tablas, y demás 
estadísticos surgidos para el diagnóstico respectivo.  
• Elaboración  del  informe  final,  con  los  respectivos  resultados,  análisis  y  




3.5 IMPACTOS POST RESULTADOS 
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4. DIAGNÓSTICO CLIMA ORGANIZACIONAL EMPRESA LAGOBO 
DISTRIBUCIONES S.A. 
 
Se presenta la información detallada por dependencias o áreas, las mediciones de 
cada una y sus respectivos resultados, presentando al final un plan de 
intervención producto de la investigación realizada. 
La empresa presentó gran colaboración, tanto por parte de directivos como de 
empleados para la aplicación del instrumento de medición del clima 
organizacional. Gracias a su apoyo, colaboración y pronta respuesta se lograron 
tener resultados concretos en el menor tiempo disponible. 
 
4.1 CRITEROS UTILIZADOS PARA MEDICIÓN 
 
Para un mejor análisis de los datos obtenidos se tuvieron en cuenta los siguientes 
criterios: 
Agrupación de dependencias: Para un mejor análisis de la encuesta de medición 
del clima organizacional se realizó la división de los dependencias en grupos 
debido a que algunas dependencias presentan pocos empleados con respecto a 
otras, lo que se buscó que es que se presentara de una forma más equitativa en el 
análisis final para evitar afectación de los resultados arrojados por una 
dependencia pequeña con respecto a una dependencia más grande (Ver Tabla No 
2). Para el análisis se dividió las dependencias en los siguientes grupos. 
Tabla 2: Agrupación por dependencias 
GRUPO NO. DEPENDENCIA (S) 
1 CONTABILIDAD 
2 AUDITORIA  Y SUBGERENCIA 
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3 CARTERA, CALL CENTER, JURIDICA 
4 FABRICA DE CRÉDITOS 
5 RECURSOS HUMANOS Y SISTEMAS 
6 TESORERIA Y COMERCIAL 
Fuente: El autor 
 
Escala de medición: Para una mejor interpretación, tabulación y análisis de los 
datos se utilizó la escala de Likert, para cuantificar los tipos de respuesta y dar 
valoración a cada respuesta lo cual permitirá la adecuada presentación de la 
información, además esta metodología de diseño de instrumentos es totalmente 
indicada para medir apreciaciones, percepciones y aspectos asociados al 
comportamiento. Se realizó de la siguiente manera: 
Tabla 3: Escala de Likert 




Indiferente Desacuerdo Muy en 
desacuerdo 
ESCALA A B C D E 
PUNTAJE 5 4 3 2 1 
Fuente: El autor 
 
Tabla calificativa por etapas: Tabla por etapas que permite medir la evolución de 
cada variable a través de las diferentes dependencias, la cual otorga una 
calificación de 0 a 5 equivalente al porcentaje obtenido con el instrumento de 
medición, permitiendo sintetizar y definir adecuadamente en qué etapa se 
encuentra cada variable en cada dependencia. 
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Tabla 4: Tabla calificativa por etapas 
 













Se busca el refuerzo de la variable mediante alternativas de 
mejoramiento las cuales seran evaluadas de manera continua, para 
de esta forma permitir el avance a una nueva etapa. Se debe tener 
en cuenta el apoyo del grupo en general y del lider de cada 
dependencia.






En esta etapa se busca generar de manera prospectiva, con 
métodos avanzados y estudios medianamente establecidos, los 
cuales permitan naturalmente la aceptación de los mismos y la 
busqueda del fortalecimiento a corto plazo.
4,0-4,4
En esta etapo se busca disciplina, y logro de objetivos propuestos 
fortaleciendo la variable, de esta forma se puede generar un avance 
positivo, sin obstaculos y ligeramente consecutivo para las demas 
variables. Se debe tener en cuenta la participación del lider de cada 
dependencia.
En esta etapa se debe tener en cuenta que la permanencia la logra 
el trabajo en equipo, la disposición para los logros y los deseos de 
liderar en procesos que son compartidos por todas las facultades. 
La implementación de esta etapa busca como ella lo expresa 













5. ANÁLISIS DE VARIABLES 
5.1 GRUPO 1: CONTABILIDAD 
 
Tabla 5: Indicadores por variables grupo 1 
CONTABILIDAD 
 
     
 
 




Mi equipo de trabajo tiene autonomía para liderar sus 
procedimientos. 
78,46% 
TRABAJO EN EQUIPO 72,82% 3,64 
13 
Mi equipo de trabajo tiene espacio para conversar, planear y 
ejecutar sus propias labores. 
81,54% 
26 
Se utilizan procesos de auto-evaluación individual y grupal en 
mi equipo de trabajo, de manera que se reconozcan las 
fortalezas y debilidades. 
44,62% 
39 




Mantenemos una motivación constante entre los miembros del 




Me adapto sin dificultad a la presión, exigencias y/o entornos 
cambiantes que enfrento como miembro de equipo. 
83,08% 
2 
El líder del proceso al que usted pertenece, maneja con justicia 
la autoridad y poder que tienen. 
84,62% 
LIDERAZGO 77,44% 3,87 
14 
Los líderes de proceso, organizan y coordinan las labores de los 
colaboradores de manera eficiente. 
80,00% 
27 
Existe una adecuada delegación de tareas y responsabilidades 
en el área de trabajo. 
70,77% 
52 
Los directivos y líderes de la empresa generalmente se dedican 
a asesorar a sus subalternos. 
72,31% 
64 










La empresa me mantiene informado con respecto a los cambios 
en la organización. 
52,31% 
FACILITACION PARA 
EL CAMBIO 71,28% 3,56 
15 
Me adapto fácilmente a los cambios propuestos por la empresa 
81,54% 
28 
Existe compromiso por parte de directivos y líderes, para 
implementar cambios planteados en la empresa. 
70,77% 
40 
Existe capacitación e implementación de procesos para realizar 
cambios estructurales en la institución. 
67,69% 
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Existen limitaciones que impidan la implementación de cambios 
en la organización. 
64,62% 
65 
Se encuentra usted comprometido con los cambios que puedan 
resultar en la institución o en su área de trabajo. 
90,77% 
4 
Tengo autonomía para tomar decisiones en mi actividad laboral. 
76,92% 
EMPODERAMIENTO 84,31% 4,22 
16 
Es frecuente la consulta al líder del proceso sobre decisiones 
que deban de ser tomadas de urgencias. 
86,15% 
29 
En el momento de realizar mis labores es posible elegir el 
método o procedimiento que considero más adecuado. 
80,00% 
41 
Frecuentemente mido las consecuencias de las decisiones que 
tomo en mi puesto de trabajo. 
81,54% 
54 
Asumo la responsabilidad de mis actos ante los errores 
suscitados y los comento al líder para darle solución. 
96,92% 
5 
Existe, entre los empleados, un alto sentido de pertenencia para 
con la empresa. 
78,46% 
SENTIDO DE 
PERTENENCIA 81,03% 4,05 
17 




Tengo gran respeto por la empresa. 
90,77% 
42 
Me siento respaldado por la empresa. 
76,92% 
66 
Siento que cumplo con las funciones que me han asignado y lo 
hago con satisfacción. 
83,08% 
73 
Expreso gratitud a la Empresa y hablo de ella en términos 
positivos. 
84,62% 









La imagen que proyecta la empresa va de acuerdo con el 
propósito de la misma. 
84,62% 
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El pertenecer a la empresa es garantía de buena imagen y una 
buena experiencia para mi hoja de vida. 
92,31% 
19 
Los líderes de proceso comunican abiertamente los resultados 
de los procesos a los miembros de su equipo. 
63,08% 
COMUNICACIÓN 65,90% 3,29 
25 
Existen los medios que me permiten enterarme de lo que 
acontece cotidianamente en la institución. 49,23% 
32 
La empresa cuenta con canales de comunicación idóneos para 




La empresa y el área de trabajo donde me encuentro se 
preocupan por mantenernos informados. 
66,15% 
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Reconozco la validez de los puntos de vista de otras personas. 
80,00% 
6 
El líder del proceso que me compete, deja claro cuáles son las 
metas a lograr y nos motiva para ello. 
83,08% 
MOTIVACION 70,77% 3,54 
20 
El líder del  proceso me retroalimenta de manera clara y 
adecuada sobre los resultados que presento y su incidencia 
dentro de los objetivos de la empresa. 60,00% 
33 
Los elementos que utilizo para desempeñar mi labor facilitan y 
motivan mi trabajo. 
72,31% 
45 




El líder de mi área de trabajo permite espacios motivacionales 
de integración y participación humana. 
81,54% 
7 
Se acepta la existencia de los conflictos, se les asume y maneja 








Existe integración y cooperación entre los miembros de las 
distintas áreas al resolver conflictos. 
56,92% 
34 Busco colaborar en la solución de un conflicto cuando el 78,46% 
63 
 
objetivo es aprender y verificar mis suposiciones o comprender 
el punto de vista de los demás. 
46 
Se establecen conversaciones claras y respetuosas ante un 
conflicto de manera que permita un gana-gana entre las partes. 
73,85% 
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Existe un buen ambiente laboral entre mis compañeros. 
81,54% 
RELACIONES 
PERSONALES 82,05% 4,10 
22 




Se percibe ambiente de confianza entre los directivos y líderes. 
78,46% 
47 
Me siento respetado por mis compañeros de trabajo. 
81,54% 
59 
Se generan espacios de conversación con las personas que me 
rodean, estableciendo relaciones armónicas. 
81,54% 
68 




Los líderes de proceso y/o mis compañeros de trabajo me hacen 
reconocimientos en el momento oportuno por el buen 
desempeño en mi labor. 61,54% 
RECONOCIMIENTO 
POR LA LABOR 64,62% 3,23 12 
Se cumple con las promesas que se hacen en el término 
establecido. 66,15% 
23 
Los líderes de proceso valoran las destrezas, habilidades y 
conocimientos de sus colaboradores. 
66,15% 
10 
Cuento con unas adecuadas condiciones en el puesto de 
trabajo, en cuanto a ergonomía, iluminación y ambiente. 
66,15% 
SALUD 
OCUPACIONAL 74,19% 3,71 
24 
Las actividades relacionadas por salud ocupacional han dado 




Sé cómo actuar en caso de un accidente laboral. 
80,00% 
48 
La empresa me ha suministrado los elementos de protección 
necesaria para desempeñar mis labores. 
72,31% 
60 
Me siento seguro en mi lugar de trabajo. 
75,38% 
69 
Conozco los riesgos que tengo en mi puesto de trabajo y asumo 





Por medio de los programas de salud ocupacional me entero de 
mi salud preventiva. 
70,77% 
76 




Los programas de salud ocupacional han contribuido a mejorar 
las condiciones de trabajo. 
73,85% 
11 
La información que requiero para realizar las actividades 
propias de mi trabajo me llega oportunamente. 
60,00% 
PROCESOS 
INFORMATIVOS 76,31% 3,82 
37 
La información que requiero por parte de los aplicativos es 
suficiente de acuerdo a mis necesidades. 
75,38% 
38 
Utilizo efectivamente la información y/o conocimiento 
disponible para generar soluciones acordes a los procesos y 
procedimientos de la organización. 
86,15% 
49 
La información que suministran los aplicativos es confiable. 
84,62% 
61 
Confío en los aplicativos informáticos diseñados en mi 
ambiente laboral, para el desarrollo de los diferentes procesos. 
75,38% 
50 
Las actividades de capacitación administrativa contribuyen a 
mejorar el ambiente laboral. 
72,31% 
CAPACITACION Y 
DESARROLLO 71,08% 3,55 
62 
A través de los espacios de capacitación he logrado un 
aprendizaje en mi desarrollo personal que impacte en mi 
ambiente laboral y personal. 
81,54% 
70 
Considero que la información se encuentra disponible para dar 
respuestas adecuadas a las situaciones que se presenten en mi 
área de trabajo. 
78,46% 
71 
El programa de inducción ha contribuido a tener sentido de 
pertenencia en la organización. 64,62% 
75 
Los programas de inducción, re-inducción en la empresa 
cumplen con las expectativas 
58,46% 







Gráfica 3: Comportamiento global de las variables grupo 1 
 
Fuente: El autor 
 
Los empleados del grupo 1 (contabilidad) presenta las siguientes fortalezas con 
respecto a su percepción del clima organizacional en la empresa: 
1. Empoderamiento con un puntaje de 4,22 
2. Imagen corporativa con un puntaje de 4,17 
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3. Relaciones personales con un puntaje de 4,10 
4. Sentido de pertenencia por la empresa de 4,05 
Estas variables muestran que los líderes de la organización han sabido fortalecer 
su imagen como punto fuerte de la compañía, el poder que le dan a sus 
empleados para realizar las labores asignadas, las relaciones personales y el 
sentido de pertenencia que tienen los empleados del grupo 1 (contabilidad), 
presentando puntajes entre 4 y 4,22 lo que muestra el rendimiento y la dedicación 
en el clima organizacional de estas variables, las cuales se deben seguir 
trabajando para mantener la calificación y mejorarla. 
A continuación se presentan las variables que se deben de reforzar y afianzar por 
parte de los empleados del grupo 1 (contabilidad): 
1. Reconocimiento por la labor con un puntaje de 3,23 
2. Comunicación con un puntaje de 3,29 
3. Motivación con un puntaje de 3,54 
 
Dentro de las variables que se encuentran con más bajo nivel están 
reconocimiento por la labor y comunicación en el rango más bajo de la calificación, 
lo que significa que estas dos variables deben de ser reforzadas. La motivación es 
una variable que se necesita afianzar ya que también se encuentra en el rango  
bajo. 
Se debe prestar atención a otras variables como trabajo en equipo, liderazgo, 
facilitación para el cambio, negociación y manejo de conflictos, salud ocupacional, 
procesos informativos y capacitación y desarrollo que se encuentran en un nivel 
no crítico pero si muy bajo en cuanto a la percepción por parte de los empleados 
del grupo 1 (contabilidad) que se encuentran en el rango de 3,5 a 3,99. 
A continuación se presenta una descripción detallada de los resultados arrojados 
en el estudio de la medición del clima organizacional del grupo 1. Se contó con la 





Tabla 6: Porcentajes de variable trabajo en equipo grupo 1 
 
TRABAJO EN EQUIPO 
RESPUESTAS 1 13 26 39 51 63 
MUY DE 
ACUERDO 7,69% 23,08% 0,00% 30,77% 0,00% 46,15% 
DE ACUERDO 84,62% 69,23% 0,00% 46,15% 76,92% 38,46% 
INDIFIERENT








0,00% 0,00% 7,69% 7,69% 7,69% 0,00% 
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Fuente: El autor 
 
En la variable trabajo en equipo se obtuvo una calificación de 3,64 con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio bajo por lo que se debe de afianzar en esta variable para aumentar 
su calificación. 
Del personal de grupo 1 (contabilidad) se puede decir que cuentan con buena 
autonomía para realizar sus actividades y que no dependen estrictamente de los 
lideres para realizar sus funciones, tienen una adecuada percepción en espacio 
para conversar, planear y ejecutar sus propias labores, además se mantiene un 
nivel adecuado de motivación entre los miembros del equipo para alcanzar metas 
propuestas o establecidas. Se observa que los empleados de este grupo se 
adaptan sin dificultad a las presiones que se puedan generar en algún momento. 
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Se percibe deficiencia o falta buena percepción en cuanto a procesos de auto-
evaluación dentro del grupo de trabajo para reconocer fortalezas y debilidades. 
Gráfica 4: Variable trabajo en equipo grupo 1 
 





























































































































































































TRABAJO EN EQUIPO 
CONTABILIDAD
Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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CIA 2 14 27 52 64 72 
Muy de 
acuerdo 46,15% 15,38% 15,38% 7,69% 15,38% 30,77% 
De 
acuerdo 38,46% 76,92% 53,85% 61,54% 61,54% 53,85% 
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Fuente: El autor 
 
En la variable liderazgo se obtuvo una calificación de 3,87 con base a la tabla de 
calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el rango 
medio bajo por lo que se debe afianzar esta variable para aumentar su calificación. 
Del personal de grupo 1 (contabilidad) en la variable liderazgo se tienen 
porcentajes adecuados en el aspecto “el líder del proceso al que pertenecen tiene 
buen manejo de justicia en su autoridad y poder”, también porcentaje positivo en el 
factor “los líderes en general de los procesos organizan y coordinan las labores de 
los empleados”. También en “los líderes que construyen confianza con su equipo, 
los escuchan adecuadamente”. 
En los rangos medio y bajo se observa percepciones sobre que existe una buena 
delegación de tareas y responsabilidades en el área de trabajo, también se debe 
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afianzar en el aspecto “los directivos y líderes de la empresa generalmente se 
dedican a asesorar a sus subalternos” y “los líderes del proceso facilitan el 
desarrollo personal y profesional.  
Gráfica 5: Variable liderazgo grupo 1 
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Tabla 8: Porcentajes de variable facilitación para el cambio grupo 1 
 
FACILITACION PARA EL CAMBIO 
RESPUESTAS 3 15 28 40 53 65 
Muy de 
acuerdo 0,00% 23,08% 15,38% 0,00% 7,69% 53,85% 
De acuerdo 38,46% 61,54% 53,85% 61,54% 46,15% 46,15% 
Indiferente 0,00% 15,38% 0,00% 15,38% 7,69% 0,00% 
En 
desacuerdo 46,15% 0,00% 30,77% 23,08% 38,46% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 15,38% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 





respecto a los 










por parte de 
directivos y lideres, 
para implementar 
cambios 











que impidan la 
implementación 
de cambios en 
la organización. 
Se encuentra usted 
comprometido con 
los cambios que 
puedan resultar en 
la institución o en su 
área de trabajo. 
Fuente: El autor 
 
En la variable facilitación para el cambio se obtuvo una calificación de 3,56 con 
base a la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se 
encuentra en el rango medio bajo por lo que se debe afianzar esta variable para 
aumentar su calificación. 
Del personal de grupo 1 (contabilidad) se puede decir en cuanto a la variable 
facilitación para el cambio, que tienen una buena percepción en cuanto a que se 
encuentran comprometidos con los cambios que puedan resultar en la institución o 
en su área de trabajo, y se adaptan fácilmente a los cambios propuestos por la 
empresa. 
En el rango medio y bajo se observa percepciones relacionadas con la información 
que la empresa otorga a los colaboradores en torno a los cambios en la 





Gráfica 6: Variable facilitación para el cambio grupo 1 
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área de trabajo.
FACILITACION PARA EL CAMBIO CONTABILIDAD
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Tabla 9: Porcentajes de variable empoderamiento grupo 1 
 
EMPODERAMIENTO 
RESPUESTAS 4 16 29 41 54 
Muy de 
acuerdo 15,38% 38,46% 30,77% 23,08% 84,62% 
De acuerdo 69,23% 53,85% 53,85% 69,23% 15,38% 
Indiferente 0,00% 7,69% 0,00% 0,00% 0,00% 
En desacuerdo 15,38% 0,00% 15,38% 7,69% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 









Es frecuente la 
consulta al líder del 
proceso sobre 
decisiones que 
deban de ser 
tomadas de 
urgencias. 
En el momento de 
realizar mis labores es 








las decisiones que 




mis actos ante los 
errores suscitados y 
los comento al líder 
para darle solución. 
Fuente: El autor. 
 
En la variable empoderamiento se obtuvo una calificación de 4,22con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio alto por lo que se debe seguir fortaleciendo esta variable para 
aumentar su calificación. 
Del personal de grupo 1 (contabilidad) se puede decir de la variable 
empoderamiento, que existe porcentaje positivo en aspectos “es frecuente 
consultar al líder en cuanto a toma de decisiones de urgencia”; “en el momento de 
realizar las labores se pueden elegir métodos o procedimientos que se consideran 
adecuados”, también se tiene buena percepción en “asumir responsabilidades de 
actos ante los errores suscitados y los comentan al líder para dar solución”. En un 
término más medio y bajo se observa percepciones como “tengo autonomía para 
tomar decisiones en mi actividad laboral”. 





Gráfica 7: Variable empoderamiento grupo 1 
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Tabla 10: Porcentajes de variable sentido de pertenencia grupo 1 
 
SENTIDO DE PERTENENCIA 
RESPUESTAS 5 17 30 42 66 73 
Muy de acuerdo 30,77% 15,38% 53,85% 23,08% 38,46% 38,46% 
De acuerdo 46,15% 61,54% 46,15% 53,85% 46,15% 46,15% 
Indiferente 7,69% 0,00% 0,00% 7,69% 7,69% 15,38% 
En desacuerdo 15,38% 15,38% 0,00% 15,38% 7,69% 0,00% 
Muy en desacuerdo 0,00% 7,69% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 








para con la 
empresa. 














cumplo con las 
funciones que 
me han 




gratitud a la 
Empresa y 
hablo de ella 
en términos 
positivos. 
Fuente: El autor 
 
En la variable sentido de pertenencia  se obtuvo una calificación de 4,05 con base 
en la tabla de calificaciones presentada al inicio, significa que se encuentra en el 
rango medio alto por lo que se debe seguir fortaleciendo esta variable para 
aumentar su calificación. 
Del personal de grupo 1 (contabilidad) se puede decir en cuanto a la variable 
sentido de pertenencia, que se tiene gran respeto por la empresa y que se 
expresa gratitud a la empresa y se habla de ella en buenos términos. 
También se tiene buena percepción a que existe entre los empleados alto sentido 
de pertenencia para con la empresa, también que dentro de la empresa se sienten 
importantes y valiosos como persona, también en gran medida se sienten 
respaldados por la empresa, aunque estas percepciones también tuvieron 
calificaciones bajas por lo que se pueden mejorar su percepción y fortalecerlas. 





Gráfica 8: Variable sentido de pertenencia grupo 1 
 








































































































































































asignado y lo hago
con satisfacción.
Expreso gratitud a
la Empresa y hablo
de ella en términos
positivos.
SENTIDO DE PERTENENCIA 
CONTABILIDAD
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Tabla 11: Porcentajes de variable imagen corporativa grupo 1 
 
IMAGEN CORPORATIVA 
FRECUENCIA 18 31 43 55 
Muy de 
acuerdo 30,77% 7,69% 38,46% 69,23% 
De acuerdo 53,85% 76,92% 46,15% 23,08% 
Indiferente 7,69% 7,69% 15,38% 7,69% 
En desacuerdo 0,00% 7,69% 0,00% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 7,69% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
La empresa goza de 
reconocimiento público. 
La empresa ofrece 
calidad en el servicio al 
usuario tanto interno 
como externo. 
La imagen que proyecta 
la empresa va de acuerdo 
con el propósito de la 
misma. 
El pertenecer a la 
empresa es garantía de 
buena imagen y una 
buena experiencia para 
mi hoja de vida. 
Fuente: El autor 
 
En la variable imagen corporativa  se obtuvo una calificación de 4,17 con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, significa que se encuentra en el rango 
medio alto por lo que se debe seguir fortaleciendo esta variable para aumentar su 
calificación. 
Del personal de grupo 1 (contabilidad) se puede decir que tienen buena 
percepción en la imagen que proyecta la empresa de acuerdo al propósito de la 
misma y en el factor  de que pertenecer a la empresa es garantía de buena 
imagen y una buena experiencia en la hoja de vida. 
A pesar de que se tienen buenas percepciones tanto en factores como la empresa 
goza de reconocimiento público, y la empresa ofrece calidad tanto al usuario 
interno como externo, también se debe decir que presentan percepciones bajas 
que afectan esta calificación y que se pueden fortalecer. 





Gráfica 9: Variable imagen corporativa grupo 1 
 








































































































La empresa goza de
reconocimiento público.
La empresa ofrece calidad en
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propósito de la misma.
El pertenecer a la empresa es
garantía de buena imagen y
una buena experiencia para
mi hoja de vida.
IMAGEN CORPORATIVA 
CONTABILIDAD
Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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Tabla 12: Porcentajes de variable comunicación grupo 1 
 
COMUNICACIÓN 
Respuestas 19 25 32 44 56 67 
Muy de 
acuerdo 7,69% 0,00% 23,08% 7,69% 7,69% 15,38% 
De acuerdo 38,46% 15,38% 30,77% 53,85% 53,85% 69,23% 
Indiferente 15,38% 23,08% 7,69% 7,69% 23,08% 15,38% 
En 
desacuerdo 38,46% 53,85% 30,77% 23,08% 15,38% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 7,69% 7,69% 7,69% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 





de los procesos 
a los miembros 
de su equipo. 
Existen los 
medios que me 
permiten 
enterarme de lo 
que acontece 
cotidianamente 












La empresa y el 






La forma en 
que se 
comunica la 




validez de los 
puntos de vista 
de otras 
personas. 
Fuente: El autor 
 
En la variable Comunicación  se obtuvo una calificación de 3,29 con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango más bajo de la tabla, por lo que se debe reforzar significativamente esta 
variable para mejorar su percepción. 
Del personal de grupo 1 (contabilidad) se puede decir que tienen buena 
percepción de comunicación en cuanto a que se reconoce la validez de los puntos 
de vista de las otras personas. 
En el rango bajo se observan  aspectos como “los líderes de proceso comunican 
abiertamente los resultados de los procesos a los miembros de su equipo;  baja 
percepción en el aspecto “existen los medios que me permiten enterarse de lo que 
acontece cotidianamente en la organización”; baja percepción en “la empresa 
cuenta con canales de comunicación idóneos”; baja percepción en “la empresa y 
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el área donde se encuentran los empleados se preocupan por mantenerlos 
informados”; y por último los empleados de este grupo creen que la empresa no se 
comunica de manera adecuada. 
En general esta variable se presenta muy débil lo cual significa que se debe 
reforzar lo más pronto posible. 
 
Gráfica 10: Variable comunicación grupo 1 
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A 6 20 33 45 57 
Muy de 
acuerdo 30,77% 0,00% 0,00% 0,00% 38,46% 
De acuerdo 61,54% 38,46% 76,92% 38,46% 46,15% 
Indiferente 0,00% 23,08% 7,69% 23,08% 7,69% 
En 
desacuerdo 7,69% 38,46% 15,38% 23,08% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 15,38% 7,69% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
El líder del proceso 
que me compete, 
deja claro cuáles 
son las metas a 
lograr y nos motiva 
para ello. 
El líder del  
proceso me 
retroalimenta de 
manera clara y 
adecuada sobre los 
resultados que 
presento y su 
incidencia dentro 
de los objetivos de 
la empresa. 
Los elementos que 
utilizo para 
desempeñar mi 
labor facilitan y 
motivan mi trabajo. 
Existe un ambiente 
de motivación 
dentro del equipo 
de trabajo a que 
pertenezco. 
El líder de mi área 






Fuente: El autor 
 
En la variable Motivación  se obtuvo una calificación de 3,54con base a la tabla de 
calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el rango 
medio bajo de la tabla, por lo que se debe afianzar esta variable de acuerdo a la 
tabla de etapas, para mejorar su percepción. 
Del personal de este grupo se puede decir que tienen buena percepción de 
Motivación en cuanto a que el líder del proceso del área deja claro cuáles son las 
metas y logros y motiva para alcanzarlos; también buena percepción en cuanto a 
que el líder de procesos del área permite espacios motivacionales de integración y 
participación humana. 
Por el contrario se ve una baja percepción de motivación en aspectos como el 
líder de procesos del área retroalimenta clara y adecuadamente sobre los 
resultados que presenta cada empleado y la incidencia de estos; también baja 
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percepción en cuanto a que existe un ambiente de motivación dentro del equipo 
de trabajo al que se pertenece. 
En general esta variable se ve en un término medio débil lo cual significa que se 
debe afianzar lo más pronto posible. 
 
Gráfica 11: Variable motivación grupo 1 
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trabajo.
Existe un ambiente de
motivación dentro del
equipo de trabajo a que
pertenezco.








Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
83 
 
Tabla 14: Porcentajes de variable manejo de conflictos grupo 1 
 
MANEJO DE CONFLICTOS 
FRECUENCIA 7 21 34 46 58 
Muy de 
acuerdo 7,69% 0,00% 23,08% 15,38% 7,69% 
De acuerdo 69,23% 38,46% 53,85% 53,85% 84,62% 
Indiferente 15,38% 15,38% 15,38% 15,38% 0,00% 
En desacuerdo 7,69% 38,46% 7,69% 15,38% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 7,69% 0,00% 0,00% 7,69% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
Se acepta la 
existencia de los 
conflictos, se les 
asume y maneja 
trabajando en 
ellos. 
Existe integración y 
cooperación entre 
los miembros de 
las distintas áreas 
al resolver 
conflictos. 
Busco colaborar en 
la solución de un 
conflicto cuando el 
objetivo es 
aprender y verificar 
mis suposiciones o 
comprender el 






un conflicto de 
manera que 
permita un gana-
gana entre las 
partes. 
Los miembros de 
mi equipo 
escuchan sus 
necesidades y se 
hacen acuerdos. 
Fuente: El autor 
 
En la variable Manejo de Conflictos se obtuvo una calificación de 3,62con base a 
la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio bajo de la tabla, por lo que se debe afianzar esta variable para 
mejorar su percepción. 
Del personal de grupo 1 (contabilidad) se encuentra en rango medio alto y alto, los 
aspectos “se aceptan la existencia de los conflictos se les asume y se les maneja 
trabajando sobre ellos”; además “se busca colaborar en la solución de conflictos” y 
que los miembros del equipo de trabajo escuchan sus necesidades y se hacen 
acuerdos, aunque estos aspectos también tuvieron porcentajes bajos de 
aceptación. 
Por el contrario percepción de Manejo de Conflictos en cuanto a que existe 
integración y cooperación entre los miembros de las distintas áreas al resolver 
conflictos; y también bajo percepción en cuanto se establecen conversaciones 
claras y respetuosas ante un conflicto. 
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En general esta variable se observa que se debe de afianzar, ya que se encuentra 
en un rango medio bajo. 
 
Gráfica 12: Variable manejo de conflictos grupo 1 
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Tabla 15: Porcentajes de variable relaciones personales grupo 1 
 
RELACIONES PERSONALES 
Respuestas 8 22 35 47 59 68 
Muy de 
acuerdo 30,77% 23,08% 30,77% 38,46% 38,46% 46,15% 
De acuerdo 53,85% 69,23% 46,15% 38,46% 46,15% 46,15% 
Indiferente 7,69% 0,00% 15,38% 15,38% 0,00% 7,69% 
En 
desacuerdo 7,69% 7,69% 0,00% 7,69% 15,38% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 7,69% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 







entre los líderes 
























nes dentro de 
un ambiente de 
respeto. 
Fuente: El autor 
 
En la variable Relaciones Personales se obtuvo una calificación de 4,10 con base 
a la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en 
el rango medio alto, por lo que se debe fortalecer esta variable para mejorar su 
percepción. 
Del personal de grupo 1 (contabilidad) se puede decir que en general esta variable 
presenta percepción positiva, percepción buena destacando que entre los 
empleados existe una buena relación entre los líderes de proceso y su equipo; 
también que se maneja un ambiente de respeto entre el equipo de trabajo.  
A pesar de las buenas percepciones en esta variable se observa que existen 
aspectos que presentan porcentajes de baja percepción como en que se generan 
espacios de conversación con las personas que me rodean estableciendo 




En general esta variable se ve en un término medio alto lo cual significa que se 
puede fortalecer y mejorar. 
 
Gráfica 13: Variable relaciones personales grupo 1 
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Tabla 16: Porcentajes de variable reconocimiento grupo 1 
 
RECONOCIMIENTO 
Respuestas 9 12 23 
Muy de 
acuerdo 0,00% 0,00% 15,38% 
De acuerdo 53,85% 61,54% 38,46% 
Indiferente 7,69% 15,38% 7,69% 
En 
desacuerdo 30,77% 15,38% 38,46% 
Muy en 
desacuerdo 7,69% 7,69% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 
 
Los líderes de proceso y/o mis 
compañeros de trabajo me hacen 
reconocimientos en el momento 
oportuno por el buen desempeño 
en mi labor. 
Se cumple con las promesas que 
se hacen en el término 
establecido. 
Los líderes de proceso valoran las 
destrezas, habilidades y 
conocimientos de sus 
colaboradores. 
Fuente: El autor 
 
En la variable Reconocimiento se obtuvo una calificación de 3,23con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango más bajo de la tabla, por lo que se debe reforzar. 
Del personal de grupo 1 (contabilidad) se puede decir que tienen buena 
percepción de la variable Reconocimiento en cuanto a que se cumple con 
promesas que se hacen en el término establecido, pero también presentando 
significativas bajas percepciones en este punto. 
Además se puede evidenciar la baja percepción en los otros dos aspectos de esta 
variable en el que se hace relación con respecto a que los líderes y / o 
compañeros de trabajo hacen reconocimientos por el desempeño en labor; y se 
evidencia también baja percepción en cuanto a que los líderes de proceso valoran 
las destrezas, habilidades y conocimientos a sus colaboradores. 
En general esta variable se encuentra en el nivel más bajo de la tabla de 
calificación, lo cual significa que se debe reforzar lo más pronto posible. 
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Gráfica 14: Variable reconocimiento grupo 1 
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10 24 36 48 60 69 74 76 77 
Muy de 
acuerdo 23,08% 0,00% 30,77% 15,38% 15,38% 38,46% 7,69% 7,69% 15,38% 
De 
acuerdo 38,46% 53,85% 53,85% 61,54% 69,23% 61,54% 53,85% 76,92% 61,54% 
Indiferent
e 








15,38% 0,00% 7,69% 7,69% 7,69% 0,00% 0,00% 0,00% 7,69% 
 













































































































Fuente: El autor 
 
En la variable Salud Ocupacional se obtuvo una calificación de 3,71 con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio bajo de la tabla, por lo que se debe afianzar esta variable para 
mejorar su percepción. 
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Del personal de grupo 1 (contabilidad) se observan porcentajes positivos en 
aspectos como “se reconocen los riesgos que se tienen en el lugar de trabajo y se 
maneja el auto-cuidado”; “se tiene conocimiento de cómo actuar en caso de un 
accidente laboral”; “los empleados se sienten seguros en su lugar de trabajo”; “se 
participa en programas en cuanto a la salud preventiva”. 
Se observan aspectos con percepción negativa como “se cuenta con unas 
adecuadas condiciones en el puesto de trabajo en cuanto a ergonomía e 
iluminación” y “las actividades realizadas por salud ocupacional han dado 
respuesta a las necesidades”. 
En general esta variable se encuentra en rango medio bajo lo cual significa que se 
debe afianzar más para obtener una mejor percepción. 
Gráfica 15: Variable salud ocupacional grupo 1 
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Tabla 18: Porcentajes de variable procesos informativos grupo 1 
 
PROCESOS INFORMATIVOS 
Respuestas 11 37 38 49 61 70 
Muy de 
acuerdo 7,69% 23,08% 30,77% 23,08% 7,69% 7,69% 
De acuerdo 30,77% 53,85% 69,23% 76,92% 76,92% 84,62% 
Indiferente 15,38% 7,69% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
En 
desacuerdo 46,15% 7,69% 0,00% 0,00% 15,38% 7,69% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 7,69% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 




para realizar las 
actividades 
propias de mi 




por parte de los 
aplicativos es 
suficiente de 


















Confío en los 
aplicativos 
informáticos 
diseñados en mi 
ambiente 









adecuadas a las 
situaciones que 
se presenten en 
mi área de 
trabajo. 
Fuente: El autor 
 
En la variable Procesos Informativos se obtuvo una calificación de 3,83con base a 
la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio bajo de la tabla, por lo que se debe afianzar esta variable para 
mejorar su percepción. 
Del personal de grupo 1 (contabilidad) se observan percepciones positivas siendo 
los más destacados los aspectos “se utilizan efectivamente la información y 
conocimiento disponible para generar soluciones acordes a los procesos y 
procedimientos de la organización”, y “se tienen confianza en la información que 
dan los aplicativos”; también “se considera que la información generalmente se 
encuentra disponible cuando se le requiere y sirve para dar respuestas a las 
diferentes situaciones que se puedan presentar en el área de trabajo”. 
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Por el contrario se ve una percepción más dividida en el aspecto “que la 
información que se necesita para realizar las actividades del trabajo llega de 
manera oportuna”. 
En general esta variable se ve en rango medio bajo llegando casi al rango medio 
alto, pero igual se debe afianzar más esta variable. 
 
Gráfica 16: Variable procesos informativos grupo 1 
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Tabla 19: Porcentajes de variable capacitación y desarrollo grupo 1 
 
CAPACITACION Y DESARROLLO 
Respuestas 50 62 71 75 
Muy de 
acuerdo 15,38% 30,77% 7,69% 7,69% 
De acuerdo 61,54% 53,85% 46,15% 30,77% 
Indiferente 0,00% 7,69% 15,38% 23,08% 
En 
desacuerdo 15,38% 7,69% 23,08% 23,08% 
Muy en 
desacuerdo 7,69% 0,00% 7,69% 15,38% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
Las actividades de 
capacitación 
administrativa 
contribuyen a mejorar el 
ambiente laboral. 
A través de los espacios 
de capacitación he 
logrado un aprendizaje 
en mi desarrollo personal 
que impacte en mi 
ambiente laboral y 
personal. 
El programa de inducción 
ha contribuido a tener 
sentido de pertenencia 
en la organización. 
Los programas de 
inducción, re-inducción 
en la empresa cumplen 
con las expectativas 
Fuente: El autor 
 
En la variable Capacitación y desarrollo se obtuvo una calificación de 3,46con 
base a la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se 
encuentra en el rango medio bajo de la tabla, por lo que se debe afianzar esta 
variable para mejorar su percepción. 
Del personal de grupo 1 (contabilidad) se observan porcentajes altos y bajos en 
los cuatro aspectos evaluados siendo el de mejor percepción “a través de los 
espacios de capacitación se ha logrado un aprendizaje en el desarrollo personal e 
impactante en el ambiente laboral y personal”; siendo el más negativo el aspecto 
de los programas de inducción- re inducción cumplen con las expectativas.  






Gráfica 17: Variable Capacitación y desarrollo grupo 1 
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5.2 GRUPO 2: AUDITORIA Y SUBGERENCIA 
 
Tabla 20: Indicadores por variables grupo 2 
 
AUDITORIA Y SUBGERENCIA 
     






1 Mi equipo de trabajo tiene autonomía para liderar sus procedimientos. 71,11% 
TRABAJO EN EQUIPO 75,93% 3,80 
13 Mi equipo de trabajo tiene espacio para conversar, planear y ejecutar sus propias labores. 82,22% 
26 Se utilizan procesos de auto-evaluación individual y grupal en mi equipo de trabajo, de manera que se reconozcan las fortalezas y debilidades. 46,67% 
39 En mi equipo de trabajo se promueve la confianza y colaboración. 91,11% 
51 Mantenemos una motivación constante entre los miembros del equipo de trabajo para conseguir las metas que nos han sido asignadas. 80,00% 
63 Me adapto sin dificultad a la presión, exigencias y/o entornos cambiantes que 
enfrento como miembro de equipo. 84,44% 
2 El líder del proceso al que usted pertenece, maneja con justicia la autoridad y poder que tienen. 86,67% 
LIDERAZGO 78,52% 3,93 
14 Los líderes de proceso, organizan y coordinan las labores de los colaboradores de manera eficiente. 75,56% 
27 Existe una adecuada delegación de tareas y responsabilidades en el área de trabajo. 80,00% 
52 Los directivos y líderes de la empresa generalmente se dedican a asesorar a sus 
subalternos. 73,33% 
64 Los líderes de procesos facilitan el desarrollo personal y profesional. 77,78% 
72 Los líderes construyen confianza con su equipo, lo escuchan adecuadamente. 77,78% 
3 La empresa me mantiene informado con respecto a los cambios en la 
organización. 66,67% 
FACILITACION PARA 
EL CAMBIO 78,52% 3,93 
15 Me adapto fácilmente a los cambios propuestos por la empresa 93,33% 
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Existe capacitación e implementación de procesos para realizar cambios 
estructurales en la institución. 
 
64,44% 
53 Existen limitaciones que impidan la implementación de cambios en la 
organización. 73,33% 
65 Se encuentra usted comprometido con los cambios que puedan resultar en la institución o en su área de trabajo. 95,56% 
4 Tengo autonomía para tomar decisiones en mi actividad laboral. 68,89% 
EMPODERAMIENTO 86,67% 4,33 
16 Es frecuente la consulta al líder del proceso sobre decisiones que deban de ser tomadas de urgencias. 86,67% 
29 En el momento de realizar mis labores es posible elegir el método o procedimiento que considero más adecuado. 93,33% 
41 Frecuentemente mido las consecuencias de las decisiones que tomo en mi puesto de trabajo. 88,89% 
54 Asumo la responsabilidad de mis actos ante los errores suscitados y los 
comento al líder para darle solución. 95,56% 
5 Existe, entre los empleados, un alto sentido de pertenencia para con la empresa. 80,00% 
SENTIDO DE 
PERTENENCIA 87,41% 4,37 
17 Dentro de la empresa me siento importante y valioso como persona. 86,67% 
30 Tengo gran respeto por la empresa. 97,78% 
42 Me siento respaldado por la empresa. 75,56% 
66 Siento que cumplo con las funciones que me han asignado y lo hago con 
satisfacción. 97,78% 
73 Expreso gratitud a la Empresa y hablo de ella en términos positivos. 86,67% 
18 La empresa goza de reconocimiento público. 77,78% 
IMAGEN 
CORPORATIVA 82,22% 4,11 
31 La empresa ofrece calidad en el servicio al usuario tanto interno como externo. 75,56% 






El pertenecer a la empresa es garantía de buena imagen y una buena 
experiencia para mi hoja de vida. 
 
91,11% 
19 Los líderes de proceso comunican abiertamente los resultados de los procesos 
a los miembros de su equipo. 64,44% 
COMUNICACIÓN 74,44% 3,72 
25 Existen los medios que me permiten enterarme de lo que acontece 
cotidianamente en la institución. 62,22% 
32 La empresa cuenta con canales de comunicación idóneos para mantenernos informados de cualquier novedad que afecte nuestro trabajo. 84,44% 
44 La empresa y el área de trabajo donde me encuentro se preocupan por 
mantenernos informados. 68,89% 
56 La forma en que se comunica la empresa es la adecuada para mí. 75,56% 
67 Reconozco la validez de los puntos de vista de otras personas. 91,11% 
6 El líder del proceso que me compete, deja claro cuáles son las metas a lograr y 
nos motiva para ello. 80,00% 
MOTIVACION 76,44% 3,82 
20 El líder del  proceso me retroalimenta de manera clara y adecuada sobre los 
resultados que presento y su incidencia dentro de los objetivos de la empresa. 68,89% 
33 Los elementos que utilizo para desempeñar mi labor facilitan y motivan mi trabajo. 84,44% 
45 Existe un ambiente de motivación dentro del equipo de trabajo a que pertenezco. 73,33% 
57 El líder de mi área de trabajo permite espacios motivacionales de integración y participación humana. 75,56% 






21 Existe integración y cooperación entre los miembros de las distintas áreas al 
resolver conflictos. 80,00% 
34 Busco colaborar en la solución de un conflicto cuando el objetivo es aprender y 
verificar mis suposiciones o comprender el punto de vista de los demás. 80,00% 
46 Se establecen conversaciones claras y respetuosas ante un conflicto de manera que permita un gana-gana entre las partes. 77,78% 
58 Los miembros de mi equipo escuchan sus necesidades y se hacen acuerdos. 80,00% 
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22 Existe una buena relación entre los líderes de proceso y su equipo. 84,44% 
35 Se percibe ambiente de confianza entre los directivos y lideres. 84,44% 
47 Me siento respetado por mis compañeros de trabajo. 93,33% 
59 Se generan espacios de conversación con las personas que me rodean, 
estableciendo relaciones armónicas. 80,00% 
68 Entrego y recibo retroalimentaciones dentro de un ambiente de respeto. 91,11% 
9 Los líderes de proceso y/o mis compañeros de trabajo me hacen 
reconocimientos en el momento oportuno por el buen desempeño en mi labor. 64,44% 
RECONOCIMIENTO 
POR LA LABOR 71,85% 3,59 12 Se cumple con las promesas que se hacen en el término establecido. 73,33% 
23 Los líderes de proceso valoran las destrezas, habilidades y conocimientos de 
sus colaboradores. 77,78% 
10 
Cuento con unas adecuadas condiciones en el puesto de trabajo, en cuanto a 
ergonomía, iluminación y ambiente. 68,89% 
SALUD 
OCUPACIONAL 75,06% 3,75 
24 Las actividades relacionadas por salud ocupacional han dado respuesta a las 
necesidades que poseo de acuerdo a mis riesgos laborales. 57,78% 
36 Sé cómo actuar en caso de un accidente laboral. 73,33% 
48 La empresa me ha suministrado los elementos de protección necesario para desempeñar mis labores. 84,44% 
60 Me siento seguro en mi lugar de trabajo. 88,89% 
69 Conozco los riesgos que tengo en mi puesto de trabajo y asumo un 
comportamiento de auto-cuidado. 91,11% 
74 Por medio de los programas de salud ocupacional me entero de mi salud preventiva. 73,33% 
76 Participo de los programas de salud ocupacional en cuanto a salud preventiva. 75,56% 
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77 Los programas de salud ocupacional han contribuido a mejorar las condiciones de trabajo. 62,22% 
11 La información que requiero para realizar las actividades propias de mi trabajo 
me llega oportunamente. 84,44% 
PROCESOS 
INFORMATIVOS 83,33% 4,17 
37 La información que requiero por parte de los aplicativos es suficiente de 
acuerdo a mis necesidades. 80,00% 
38 Utilizo efectivamente la información y/o conocimiento disponible para generar 
soluciones acordes a los procesos y procedimientos de la organización. 93,33% 
49 La información que suministran los aplicativos es confiable. 80,00% 
61 Confío en los aplicativos informáticos diseñados en mi ambiente laboral, para el desarrollo de los diferentes procesos. 82,22% 
70 Considero que la información se encuentra disponible para dar respuestas 
adecuadas a las situaciones que se presenten en mi área de trabajo. 80,00% 
50 Las actividades de capacitación administrativa contribuyen a mejorar el 
ambiente laboral. 68,89% 
CAPACITACION Y 
DESARROLLO 65,56% 3,28 
62 A través de los espacios de capacitación he logrado un aprendizaje en mi desarrollo personal que impacte en mi ambiente laboral y personal. 66,67% 
71 El programa de inducción ha contribuido a tener sentido de pertenencia en la 
organización. 62,22% 
75 Los programas de inducción, re-inducción en la empresa cumplen con las 
expectativas 64,44% 









Gráfica 18: Comportamiento global de las variables grupo 2 
 
Fuente: El autor. 
 
Los empleados del grupo 2 (auditoria y subgerencia) presenta las siguientes 
fortalezas con respecto a su percepción del clima organizacional en la empresa: 
 
1. Relaciones personales con un puntaje de 4,41 
2. Sentido de pertenencia con un puntaje de 4,37 
3. Empoderamiento con un puntaje de 4,33 
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4. Procesos informativos con un puntaje de 4,17 
Estas variables muestran que los miembros del grupo 2 (auditoria y subgerencia) 
tienen como puntos fuertes y destacables las relaciones personales tanto dentro 
del área en que se encuentran cada uno como en general con los demás 
miembros de la organización; también tiene como punto fuerte este grupo el alto 
sentido de pertenecía por la empresa; tienen también empoderamiento para 
realizar las funciones asignadas; y tienen un manejo adecuado de la información 
que se obtiene dentro de todos los instrumentos y aplicaciones utilizadas dentro 
de la organización para responder a las necesidades de los procesos y 
procedimientos a realizar. 
Se observa que ninguna de las variables positivas se encuentra en el rango alto 
de la tabla de calificación, por lo que es necesario seguir fortaleciendo estas 
variables para que obtengan una mejor percepción. 
A continuación se presentan las variables que obtuvieron menos aceptación por 
parte de los empleados del grupo 2 (auditoria y subgerencia): 
1. Capacitación y desarrollo con un puntaje de 3,28 
2. Reconocimiento por la labor con un puntaje de 3,59 
3. Comunicación con un puntaje de 3,72 
Dentro de las variables que se encuentran con más bajo nivel se encuentran 
capacitación y desarrollo, esta se encuentra en el rango más bajo de la calificación 
lo que significa que esta variable debe de ser reforzada. Reconocimiento por la 
labor y comunicación son variables que se necesita afianzar ya que también se 
encuentran en un nivel medio bajo. 
Se debe prestar atención a las otras variables salud ocupacional, motivación, 
trabajo en equipo, liderazgo, facilitación para el cambio que se encuentran en un 
nivel no crítico pero si muy bajo en cuanto a la percepción por parte de los 
empleados del grupo 2 (auditoria y subgerencia) que se encuentran en el rango de 
3,5 a 3,99. 
A continuación se presenta una descripción detallada de los resultados arrojados 
en el estudio de la medición del clima organizacional del grupo 1. Se contó con la 
gran colaboración de todos los empleados de este grupo. 
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Tabla 21: Porcentajes de variable trabajo en equipo grupo 2 
 
TRABAJO EN EQUIPO 
Respuesta
s 
1 13 26 39 51 63 
Muy de 
acuerdo 11,11% 33,33% 0,00% 55,56% 44,44% 55,56% 
De acuerdo 55,56% 44,44% 22,22% 44,44% 33,33% 33,33% 
Indiferente 11,11% 22,22% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
En 
desacuerdo 22,22% 0,00% 66,67% 0,00% 22,22% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 11,11% 0,00% 0,00% 11,11% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
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Fuente: El autor. 
 
En la variable trabajo en equipo se obtuvo una calificación de 3,80 con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio bajo, con tendencia al nivel medio alto por lo que se debe de afianzar 
en esta variable para aumentar su calificación. 
Del personal de grupo 2 (Auditoria y Subgerencia) se aprecia porcentajes positivos 
en “en el equipo de trabajo se  promueve siempre la confianza y la colaboración”; 
y “se adaptan fácilmente a la presión y a las exigencias de los entornos 
cambiantes”. Además se puede decir que en este grupo se observa que “los 
equipos de trabajo tienen espacios para conversar planear y ejecutar las labores”. 
Se observan porcentajes bajos en procesos de auto-evaluación dentro del grupo 
de trabajo para reconocer fortalezas y debilidades; también en “el equipo de 
trabajo tiene autonomía para liderar sus procedimientos”. 
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Se observa porcentajes positivos y negativos del aspecto “en este grupo se tiene 
motivación constante entre los miembros del equipo de trabajo”. 
En general una variable que se encuentra en rango medio bajo con tendencia a 
rango medio alto, pero se debe afianzar más para fortalecerla. 
 
Gráfica 19: Variable trabajo en equipo grupo 2 
 


































































































































































































Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
104 
 
Tabla 22: Porcentajes de variable Liderazgo grupo 2 
 
LIDERAZGO 
Respuestas 2 14 27 52 64 72 
Muy de 
acuerdo 44,44% 22,22% 22,22% 22,22% 11,11% 22,22% 
De acuerdo 44,44% 44,44% 66,67% 33,33% 66,67% 55,56% 
Indiferente 11,11% 22,22% 0,00% 33,33% 22,22% 11,11% 
En 
desacuerdo 0,00% 11,11% 11,11% 11,11% 0,00% 11,11% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
El líder del 
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Fuente: El autor 
 
En la variable liderazgo se obtuvo una calificación de 3,93 con base a la tabla de 
calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el rango 
medio bajo, con tendencia al medio alto por lo que se debe afianzar esta variable 
para fortalecer su calificación. 
Del personal de grupo 2 (auditoria y subgerencia) en la variable liderazgo se 
destacan, “el líder del proceso al que pertenece cada uno de los miembros maneja 
con justicia la autoridad y poder”; también que “existe una adecuada delegación de 
las tareas y responsabilidades en el área de trabajo” y que “los líderes del proceso 
facilitan el desarrollo personal y profesional”. 
Se encuentra percepciones más divididas en “los líderes de proceso organizan y 
coordinan las labores de los colaboradores de manera eficiente”; también en “los 
líderes de procesos generalmente se dedican a asesorar a sus subalternos” y 
finalmente en que “los lideres construyen confianza en el equipo”. Estos aspectos 
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tuvieron mayor porcentaje positivo pero a pesar de esto también tuvo porcentajes 
de bajos e indiferentes. 
En general una variable positiva pero que igual presenta ciertas percepciones en 
rango bajo que se pueden afianzar para fortalecerlas. 
 
Gráfica 20: Variable Liderazgo grupo 2 
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Tabla 23: Porcentajes de variable Facilitación para el cambio grupo 2 
 
FACILITACION PARA EL CAMBIO 
Respuestas 3 15 28 40 53 65 
Muy de 
acuerdo 11,11% 66,67% 44,44% 11,11% 44,44% 77,78% 
De acuerdo 44,44% 33,33% 11,11% 44,44% 11,11% 22,22% 
Indiferente 11,11% 0,00% 33,33% 0,00% 11,11% 0,00% 
En 
desacuerdo 33,33% 0,00% 11,11% 44,44% 33,33% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
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Fuente: El autor 
 
En la variable facilitación para el cambio se obtuvo una calificación de 3,93 con 
base a la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se 
encuentra en el rango medio bajo por lo que se debe afianzar esta variable para 
aumentar su calificación. 
Del personal de grupo 2 (auditoria y subgerencia) en cuanto a la facilitación para el 
cambio hay porcentaje positivo en “este grupo se adapta fácilmente a los cambios 
propuestos por la empresa” y que “se encuentran comprometidos con los cambios 
que se puedan presentar en la organización o en el área de trabajo”. 
Los otros aspectos son “la empresa mantiene informado a este grupo con respecto 
a los cambios”, “existe compromiso por parte de los directivos y líderes para 
implementar cambios”, existe capacitación e implementación de procesos de 
cambio estructural” y “existen limitaciones que impidan la implementación de 
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cambios en la organización”, presentan percepciones divididas con tendencia a 
ser más positivas pero sin descuidar que presentan percepciones en rango bajo. 
En general una variable que se comporta con tendencia medio alta pero que se 
debe afianzar para fortalecerla para que alcance el rango medio alto. 
 
Gráfica 21: Variable Facilitación para el cambio grupo 2 
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Tabla 24: Porcentajes de variable Empoderamiento grupo 2 
 
EMPODERAMIENTO 
Respuestas 4 16 29 41 54 
Muy de 
acuerdo 22,22% 33,33% 66,67% 55,56% 77,78% 
De acuerdo 33,33% 66,67% 33,33% 33,33% 22,22% 
Indiferente 22,22% 0,00% 0,00% 11,11% 0,00% 
En 
desacuerdo 11,11% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 11,11% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
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Fuente: El autor 
 
En la variable empoderamiento se obtuvo una calificación de 4,33 con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio alto por lo que se debe seguir fortaleciendo esta variable para 
aumentar su calificación. 
Del personal de grupo 2 (auditoria y subgerencia) presenta porcentaje positivos los 
aspectos “es frecuente consultar al líder en cuanto a toma de decisiones de 
urgencia”, también “en el momento de realizar las labores se pueden elegir 
métodos o procedimientos que se consideran adecuados”, también se aprecia “a 
asumir responsabilidades de actos ante los errores suscitados y los comentan al 
líder para dar solución”; también se tiene  en “se miden las consecuencias de las 
decisiones que se toman en el puesto de trabajo”. En un término medio y bajo se 
observa “tengo autonomía para tomar decisiones en mi actividad laboral”. 




Gráfica 22: Variable Empoderamiento grupo 2 
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Tabla 25: Porcentajes de variable Sentido de Pertenencia grupo 2 
 
SENTIDO DE PERTENENCIA 
FRECUENCI
A 5 17 30 42 66 73 
Muy de 
acuerdo 22,22% 44,44% 88,89% 11,11% 88,89% 44,44% 
De acuerdo 66,67% 44,44% 11,11% 66,67% 11,11% 44,44% 
Indiferente 0,00% 11,11% 0,00% 11,11% 0,00% 11,11% 
En 
desacuerdo 11,11% 0,00% 0,00% 11,11% 0,00% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
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Fuente: El autor. 
 
En la variable sentido de pertenencia  se obtuvo una calificación de 4,37 con base 
a la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en 
el rango medio alto por lo que se debe seguir fortaleciendo esta variable para 
aumentar su calificación. 
Del personal de grupo 2 (auditoria y subgerencia) se puede decir en cuanto a la 
variable sentido de pertenencia, que se tiene porcentajes muy positivos en todos 
los aspectos principalmente en “se tiene gran respeto por la empresa y se siente 
que se cumple las funciones que se asignan y se hacen con satisfacción”. 
A pesar de las buenas percepciones en todos los aspectos se presentan algunos 
porcentajes negativos en aspectos como “dentro de la empresa se sienten 
importantes y valiosos como personas” y “se expresa gratitud a la empresa y se 
habla de ella en términos positivos”. 
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En general esta variable se ve fuerte ya que está en un rango medio alto con 
tendencia al rango alto, aunque se debe seguir fortaleciendo más. 
 
Gráfica 23: Variable Sentido de Pertenencia grupo 2 
 












































































































































































asignado y lo hago
con satisfacción.
Expreso gratitud a
la Empresa y hablo
de ella en
términos positivos.
SENTIDO DE PERTENENCIA 
AUDITORIA-SUBGERENCIA
Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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A 18 31 43 55 
Muy de 
acuerdo 33,33% 11,11% 44,44% 55,56% 
De acuerdo 44,44% 55,56% 33,33% 44,44% 
Indiferente 0,00% 33,33% 22,22% 0,00% 
En 
desacuerdo 22,22% 0,00% 0,00% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
La empresa goza de 
reconocimiento 
público. 
La empresa ofrece 
calidad en el servicio 
al usuario tanto interno 
como externo. 
La imagen que 
proyecta la empresa 
va de acuerdo con el 
propósito de la misma. 
El pertenecer a la 
empresa es garantía 
de buena imagen y 
una buena experiencia 
para mi hoja de vida. 
Fuente: El autor 
 
En la variable imagen corporativa  se obtuvo una calificación de 4,11 con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio alto por lo que se debe seguir fortaleciendo esta variable para 
aumentar su calificación. 
Del personal de grupo 2 (auditoria y subgerencia) se observa porcentajes positivos 
en el aspecto “el pertenecer a la empresa es garantía de buena imagen y una 
buena experiencia para la hoja de vida; y la empresa ofrece calidad en el servicio 
al usuario tanto interno como externo; la imagen que proyecta la empresa va de 
acuerdo con el propósito de la misma. 






Gráfica 24: Variable Imagen Corporativa grupo 2 
 














































































































La empresa goza de
reconocimiento público.
La empresa ofrece calidad en
el servicio al usuario tanto
interno como externo.
La imagen que proyecta la
empresa va de acuerdo con
el propósito de la misma.
El pertenecer a la empresa
es garantía de buena imagen
y una buena experiencia
para mi hoja de vida.
IMAGEN CORPORATIVA 
AUDITORIA-SUBGERENCIA
Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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IA 19 25 32 44 56 67 
Muy de 
acuerdo 11,11% 33,33% 44,44% 0,00% 22,22% 55,56% 
De acuerdo 44,44% 11,11% 33,33% 55,56% 55,56% 44,44% 
Indiferente 0,00% 11,11% 22,22% 33,33% 0,00% 0,00% 
En 
desacuerdo 44,44% 33,33% 0,00% 11,11% 22,22% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 11,11% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 





























La empresa y 







La forma en 
que se 
comunica la 




validez de los 
puntos de vista 
de otras 
personas. 
Fuente: El autor 
 
En la variable imagen corporativa  se obtuvo una calificación de 3,72 con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio bajo por lo que se debe afianzar esta variable para fortalecer su 
calificación. 
Del personal de grupo 2 (auditoria y subgerencia) se observa porcentaje positivo 
en el aspecto de que la empresa cuenta con canales idóneos de comunicación; y 
se reconocen la validez de los puntos de vista de otras personas. 
En un término medio de se pueden observar que la forma en que se comunica la 




En porcentajes bajos se encuentra “los líderes de proceso comunican 
abiertamente los resultados de los procesos a los miembros del equipo”, que a 
pesar de que tiene un buen porcentaje positivo también tiene un alto porcentaje 
bajo o negativo; también tiene porcentaje bajo el aspecto “existen los medios que 
permiten enterarse de lo que acontece cotidianamente en la organización”, aunque 
también tiene porcentajes positivos presenta el mismo balance en cuanto a 
porcentaje negativo. 
En general esta variable se ve con la tendencia al rango medio bajo debido a que 
hay buenas percepciones pero también hay malas percepciones, se debe afianzar 
para mejorarla. 
 
Gráfica 25: Variable Comunicación grupo 2 
 























































































































































































Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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Tabla 28: Porcentajes de variable Motivación grupo 2 
 
MOTIVACION 
Respuestas 6 20 33 45 57 
Muy de 
acuerdo 22,22% 22,22% 44,44% 22,22% 22,22% 
De acuerdo 66,67% 33,33% 44,44% 44,44% 55,56% 
Indiferente 0,00% 11,11% 0,00% 11,11% 11,11% 
En 
desacuerdo 11,11% 33,33% 11,11% 22,22% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 11,11% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
El líder del proceso 
que me compete, 
deja claro cuáles 
son las metas a 
lograr y nos motiva 
para ello. 
El líder del  proceso 
me retroalimenta de 
manera clara y 
adecuada sobre los 
resultados que 
presento y su 
incidencia dentro de 
los objetivos de la 
empresa. 
Los elementos que 
utilizo para 
desempeñar mi 
labor facilitan y 
motivan mi trabajo. 
Existe un ambiente 
de motivación 
dentro del equipo 
de trabajo a que 
pertenezco. 
El líder de mi área 






Fuente: El autor 
 
En la variable Motivación se obtuvo una calificación de 3,82con base a la tabla de 
calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el rango 
medio bajo por lo que se debe afianzar esta variable para fortalecer su calificación. 
Del personal de grupo 2 (auditoria y subgerencia) se observa porcentaje positivo 
en el aspecto “el líder del proceso que compete deja claro cuáles son las metas y 
logros y motiva para ello”; también en que “los elementos que se utilizan para el 
desempeño de las labores motivan la realización de éstas”.  
Se presenta porcentajes positivos en aspectos como “existe un ambiente de 
motivación dentro del equipo de trabajo al que pertenece”; y “el líder del proceso 
retroalimenta de manera clara y adecuada sobre los resultados que presentan y la 




En general esta variable se observa con tendencia al rango medio bajo debido  a 
la mezcla de porcentajes positivos y negativos, se debe de afianzar. 
 
Gráfica 26: Variable Motivación grupo 2 
 

































































































































El líder del proceso
que me compete,
deja claro cuáles son
las metas a lograr y
nos motiva para ello.
















del equipo de trabajo
a que pertenezco.









Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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Tabla 29: Porcentajes de variable Manejo de Conflictos grupo 2 
 
MANEJO DE CONFLICTOS 
Respuesta 7 21 34 46 58 
Muy de 
acuerdo 11,11% 22,22% 33,33% 22,22% 0,00% 
De acuerdo 22,22% 66,67% 55,56% 55,56% 100,00% 
Indiferente 22,22% 0,00% 0,00% 11,11% 0,00% 
En 
desacuerdo 44,44% 11,11% 0,00% 11,11% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 11,11% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
Se acepta la 
existencia de los 
conflictos, se les 






miembros de las 
distintas áreas al 
resolver conflictos. 
Busco colaborar 
en la solución de 
un conflicto 
cuando el objetivo 










un conflicto de 
manera que 
permita un gana-
gana entre las 
partes. 
Los miembros de 
mi equipo 
escuchan sus 
necesidades y se 
hacen acuerdos. 
Fuente: El autor 
 
En la variable Manejo de Conflictos se obtuvo una calificación de 3,78 con base a 
la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio bajo de la tabla, por lo que se debe afianzar esta variable para 
mejorar su percepción. 
Del personal de grupo 2 (auditoria y subgerencia) se puede decir que porcentaje 
positivo los aspectos “entre los miembros de este grupo se escuchan las 
necesidades y se hacen acuerdos”; también de “se busca colaborar en la solución 
de conflictos” y de que “existe integración y cooperación entre los miembros de las 
distintas áreas al resolver conflictos”. También tiene buen porcentaje el establecer 
conversaciones claras y respetuosas ante un conflicto, aunque este último aspecto 
presenta porcentajes bajos o negativos que influye en la variable. Se presentan 
mala percepción en el aspecto “se acepta la existencia de los conflictos, se les 
asume y maneja trabajando en ellos”. 
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En general esta variable se ve en un rango medio bajo lo cual significa que se 
debe afianzar para fortalecer y mejorar la calificación. 
 
Gráfica 27: Variable Manejo de Conflictos grupo 2 
 



































































































































Se acepta la existencia








Busco colaborar en la
solución de un conflicto
cuando el objetivo es
aprender y verificar mis
suposiciones o
comprender el punto





que permita un gana-
gana entre las partes.
Los miembros de mi
equipo escuchan sus




Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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Tabla 30: Porcentajes de variable Relaciones Personales grupo 2 
 
RELACIONES PERSONALES 
Respuestas 8 22 35 47 59 68 
Muy de 
acuerdo 77,78% 22,22% 44,44% 66,67% 44,44% 55,56% 
De acuerdo 22,22% 77,78% 44,44% 33,33% 22,22% 44,44% 
Indiferente 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 22,22% 0,00% 
En 
desacuerdo 0,00% 0,00% 11,11% 0,00% 11,11% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 







entre los líderes 
























nes dentro de 
un ambiente de 
respeto. 
Fuente: El autor 
 
En la variable Relaciones Personales se obtuvo una calificación de 4,41con base a 
la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio alto, por lo que se debe fortalecer esta variable para mejorar su 
calificación. 
Del personal de grupo 2 (auditoria y subgerencia) se puede decir que presentan 
porcentaje positivo los aspectos “entre los empleados existe una buena relación 
entre los líderes de proceso y su equipo”; “existe buen ambiente laboral”; también 
que “se maneja un ambiente de respeto entre el equipo de trabajo y se percibe 
ambiente de confianza. 
Se observa que el aspecto que presenta porcentaje bajo es el de “se generan 
espacios de conversación con las personas que me rodean”, pero este porcentaje 
bajo es pequeño a comparación del porcentaje positivo. 
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En general esta variable se observa en un rango medio alto lo cual significa que se 
puede fortalecer y mejorar. 
 
Gráfica 28: Variable Relaciones Personales grupo 2 
 





















































































































































































Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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Tabla 31: Porcentajes de variable Relaciones Personales grupo 2 
 
RECONOCIMIENTO 
Respuesta 9 12 23 
Muy de 
acuerdo 11,11% 22,22% 22,22% 
De acuerdo 22,22% 33,33% 44,44% 
Indiferente 44,44% 33,33% 33,33% 
En 
desacuerdo 22,22% 11,11% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 
 
Los líderes de proceso y/o mis 
compañeros de trabajo me hacen 
reconocimientos en el momento 
oportuno por el buen desempeño 
en mi labor. 
Se cumple con las promesas que 
se hacen en el término 
establecido. 
Los líderes de proceso valoran las 
destrezas, habilidades y 
conocimientos de sus 
colaboradores. 
Fuente: El autor 
 
En la variable Reconocimiento se obtuvo una calificación de 3,59 con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio bajo de la tabla, con tendencia al rango bajo por lo que se debe 
afianzar significativamente esta variable para mejorar su calificación. 
Del personal de grupo 2 (Auditoria y Subgerencia) se puede decir que tienen 
porcentaje positivo los aspectos “los líderes de proceso valoran las destrezas, 
habilidades y conocimiento de sus colaboradores”, y que “se cumple con 
promesas que se hacen en el término establecido”, pero también presentando 
significativos porcentajes negativos. 
Además se puede evidenciar el bajo puntaje en el otro aspecto de esta variable 
“los líderes y / o compañeros de trabajo hacen reconocimientos por el desempeño 
en labor”. 
En general esta variable aunque está en un nivel medio bajo tiende a estar bajo lo 
cual significa que se debe reforzar y afianzar para obtener una mejor calificación. 
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Gráfica 29: Variable Reconocimiento grupo 2 
 

























































































Los líderes de proceso y/o mis
compañeros de trabajo me hacen
reconocimientos en el momento
oportuno por el buen desempeño en
mi labor.
Se cumple con las promesas que se
hacen en el término establecido.
Los líderes de proceso valoran las




Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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10 24 36 48 60 69 74 76 77 
Muy de 
acuerdo 22,22% 0,00% 22,22% 33,33% 66,67% 55,56% 22,22% 22,22% 22,22% 
De 
acuerdo 33,33% 33,33% 55,56% 55,56% 22,22% 44,44% 33,33% 44,44% 11,11% 
Indiferent
e 








0,00% 11,11% 11,11% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 11,11% 
 




































































































Fuente: El autor 
 
En la variable Salud Ocupacional se obtuvo una calificación de 3,75con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio bajo de la tabla, por lo que se debe afianzar esta variable para 
mejorar su calificación. 
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Del personal de grupo 2 (auditoria y subgerencia) se observa porcentaje positivo 
en los aspectos “se reconocen los riesgos que se tienen en el lugar de trabajo y se 
maneja el auto-cuidado”; “se tiene conocimiento de cómo actuar en caso de un 
accidente laboral”; “los empleados se sienten seguros en su lugar de trabajo”; “se 
participa en programas en cuanto a la salud preventiva”, cabe destacar que este 
último punto también presenta desconocimiento y porcentaje negativo aunque no 
en gran incidencia pero se debe de tener en cuenta. 
Se observan aspectos positivos, pero también hay aspectos negativos como 
“cuenta con unas adecuadas condiciones en el puesto de trabajo en cuanto a 
ergonomía e iluminación” y “las actividades realizadas por salud ocupacional han 
dado respuesta a las necesidades”, estos dos últimos aspectos son los de más 
baja calificación dentro de la variable. 
En general esta variable se observa en rango medio bajo lo cual significa que se 















Gráfica 30: Variable Salud Ocupacional grupo 2 
 






















































































































































































Sé cómo actuar en
caso de un
accidente laboral.

















Por medio de los
programas de
salud ocupacional















Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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Tabla 33: Variable Procesos Informativos grupo 2 
 
PROCESOS INFORMATIVOS 
Respuestas 11 37 38 49 61 70 
Muy de 
acuerdo 22,22% 22,22% 66,67% 22,22% 55,56% 22,22% 
De acuerdo 77,78% 66,67% 33,33% 66,67% 22,22% 55,56% 
Indiferente 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 22,22% 
En 
desacuerdo 0,00% 11,11% 0,00% 11,11% 22,22% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 




para realizar las 
actividades 
propias de mi 




por parte de los 
aplicativos es 
suficiente de 


















Confío en los 
aplicativos 
informáticos 
diseñados en mi 
ambiente 









adecuadas a las 
situaciones que 
se presenten en 
mi área de 
trabajo. 
Fuente: El autor 
 
En la variable Procesos Informativos se obtuvo una calificación de 4.17 con base a 
la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio alto de la tabla, por lo que se debe afianzar esta variable para 
mejorar su calificación. 
Del personal de grupo 2 (auditoria y subgerencia) se observan porcentajes 
positivos en los aspectos “se utilizan efectivamente la información y conocimiento 
disponible para generar soluciones acordes a los procesos y procedimientos de la 
organización”, y la “información que se requiere para realizar las actividades 
propias del trabajo llega oportunamente”. 
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Aunque el aspecto “se confía en los aplicativos informáticos diseñados en el 
ambiente laboral para el desarrollo de los diferentes procesos”, tiene porcentaje 
positivo, es el que mayor porcentaje negativo presenta. 
En general es una variable que se encuentra bien en cuanto al rango medio alto 
obtenido, no por esto se debe descuidar. 
 
Gráfica 31: Variable Procesos informativos grupo 2 
 


































































































































de mi trabajo me llega
oportunamente.
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los aplicativos es
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Tabla 34: Variable Capacitación y Desarrollo grupo 2 
 
CAPACITACION Y DESARROLLO 
Respuesta 50 62 71 75 
Muy de 
acuerdo 11,11% 22,22% 11,11% 11,11% 
De acuerdo 44,44% 33,33% 22,22% 33,33% 
Indiferente 22,22% 11,11% 33,33% 22,22% 
En 
desacuerdo 22,22% 22,22% 33,33% 33,33% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 11,11% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
Las actividades de 
capacitación 
administrativa 
contribuyen a mejorar el 
ambiente laboral. 
A través de los espacios 
de capacitación he 
logrado un aprendizaje 
en mi desarrollo personal 
que impacte en mi 
ambiente laboral y 
personal. 
El programa de 
inducción ha contribuido 
a tener sentido de 
pertenencia en la 
organización. 
Los programas de 
inducción, re-inducción 
en la empresa cumplen 
con las expectativas 
Fuente: El autor 
 
En la variable capacitación y desarrollo se obtuvo una calificación de 3.28 con 
base a la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se 
encuentra en el rango más bajo de la tabla, por lo que se debe reforzar esta 
variable para mejorar su percepción. 
Del personal de grupo 2 (auditoria y subgerencia) se observan altos porcentajes 
negativos en cuanto a la percepción en aspectos como “los programas de 
inducción re inducción cumplen con las expectativas”; también porcentaje negativo 
en el aspecto “el programa de inducción ha contribuido a tener sentido de 
pertenencia en la organización”. 
Se presenta porcentajes positivos en los aspectos “las actividades de capacitación 
ayudan a mejorar el ambiente laboral”, y “a través de las actividades de 
capacitación se ha logrado aprendizaje en el desarrollo personal”, aunque se 
destaca que estos aspectos también presentan alto porcentaje negativo. 
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En general es la variable más negativa que se encuentra en este grupo y que se 
encuentra en el nivel más bajo de la tabla de calificaciones. Se debe reforzar, 
afianzar y fortalecer para alcanzar una buena percepción. 
 
Gráfica 32: Variable Capacitación y Desarrollo grupo 2 
 


















































































































contribuyen a mejorar el
ambiente laboral.
A través de los espacios de
capacitación he logrado un
aprendizaje en mi desarrollo
personal que impacte en mi
ambiente laboral y personal.
El programa de inducción ha
contribuido a tener sentido
de pertenencia en la
organización.
Los programas de inducción,
re-inducción en la empresa
cumplen con las expectativas
CAPACITACION Y DESARROLLO
AUDITORIA Y SUBGERENCIA
Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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5.3 GRUPO 3: CARTERA, CALL CENTER, JURIDICA 
 
Tabla 35: Indicadores por variables grupo 3. 
CARTERA, CALL, JURIDICA 
    
     
    





Mi equipo de trabajo tiene autonomía para liderar sus procedimientos. 
74,00% 
TRABAJO EN EQUIPO 80,67% 4,03 
13 




Se utilizan procesos de auto-evaluación individual y grupal en mi equipo de 
trabajo, de manera que se reconozcan las fortalezas y debilidades. 
66,00% 
39 
En mi equipo de trabajo se promueve la confianza y colaboración. 
88,00% 
51 
Mantenemos una motivación constante entre los miembros del equipo de trabajo 
para conseguir las metas que nos han sido asignadas. 
82,00% 
63 
Me adapto sin dificultad a la presión, exigencias y/o entornos cambiantes que 
enfrento como miembro de equipo. 
86,00% 
2 
El líder del proceso al que usted pertenece, maneja con justicia la autoridad y 
poder que tienen. 
84,00% 
LIDERAZGO 81,00% 4,05 
14 
Los líderes de proceso, organizan y coordinan las labores de los colaboradores 
de manera eficiente. 
78,00% 
27 








Los líderes de procesos facilitan el desarrollo personal y profesional. 
84,00% 
72 
Los líderes construyen confianza con su equipo, lo escuchan adecuadamente. 
84,00% 
3 




EL CAMBIO 70,00% 3,50 




Existe compromiso por parte de directivos y lideres, para implementar cambios 
planteados en la empresa. 
68,00% 
40 
Existe capacitación e implementación de procesos para realizar cambios 
estructurales en la institución. 
66,00% 
53 




Se encuentra usted comprometido con los cambios que puedan resultar en la 
institución o en su área de trabajo. 
84,00% 
4 
Tengo autonomía para tomar decisiones en mi actividad laboral. 
72,00% 
EMPODERAMIENTO 84,00% 4,20 
16 
Es frecuente la consulta al líder del proceso sobre decisiones que deban de ser 
tomadas de urgencias. 
92,00% 
29 
En el momento de realizar mis labores es posible elegir el método o 
procedimiento que considero más adecuado. 
86,00% 
41 
Frecuentemente mido las consecuencias de las decisiones que tomo en mi 
puesto de trabajo. 
80,00% 
54 
Asumo la responsabilidad de mis actos ante los errores suscitados y los 
comento al líder para darle solución. 
90,00% 
5 
Existe, entre los empleados, un alto sentido de pertenencia para con la empresa. 
74,00% 
SENTIDO DE 
PERTENENCIA 84,33% 4,22 
17 
Dentro de la empresa me siento importante y valioso como persona. 
70,00% 
30 
Tengo gran respeto por la empresa. 
92,00% 
42 
Me siento respaldado por la empresa. 
80,00% 
66 




Expreso gratitud a la Empresa y hablo de ella en términos positivos. 
96,00% 
18 
La empresa goza de reconocimiento público. 
92,00% IMAGEN 
CORPORATIVA 83,00% 4,15 
31 










El pertenecer a la empresa es garantía de buena imagen y una buena 




Los líderes de proceso comunican abiertamente los resultados de los procesos 
a los miembros de su equipo. 
86,00% 
COMUNICACIÓN 79,67% 3,98 
25 
Existen los medios que me permiten enterarme de lo que acontece 
cotidianamente en la institución. 78,00% 
32 
La empresa cuenta con canales de comunicación idóneos para mantenernos 
informados de cualquier novedad que afecte nuestro trabajo. 
84,00% 
44 




La forma en que se comunica la empresa es la adecuada para mí. 
68,00% 
67 
Reconozco la validez de los puntos de vista de otras personas. 
86,00% 
6 
El líder del proceso que me compete, deja claro cuáles son las metas a lograr y 
nos motiva para ello. 
86,00% 
MOTIVACION 80,00% 4,00 
20 
El líder del  proceso me retroalimenta de manera clara y adecuada sobre los 
resultados que presento y su incidencia dentro de los objetivos de la empresa. 
82,00% 
33 




Existe un ambiente de motivación dentro del equipo de trabajo a que pertenezco. 
92,00% 
57 
















Busco colaborar en la solución de un conflicto cuando el objetivo es aprender y 
verificar mis suposiciones o comprender el punto de vista de los demás. 
92,00% 
46 
Se establecen conversaciones claras y respetuosas ante un conflicto de manera 
que permita un gana-gana entre las partes. 
82,00% 

















Existe una buena relación entre los líderes de proceso y su equipo. 
98,00% 
35 
Se percibe ambiente de confianza entre los directivos y lideres. 
90,00% 
47 
Me siento respetado por mis compañeros de trabajo. 
88,00% 
59 
Se generan espacios de conversación con las personas que me rodean, 
estableciendo relaciones armónicas. 
90,00% 
68 
Entrego y recibo retroalimentaciones dentro de un ambiente de respeto. 
88,00% 
9 
Los líderes de proceso y/o mis compañeros de trabajo me hacen 
reconocimientos en el momento oportuno por el buen desempeño en mi labor. 
56,00% 
RECONOCIMIENTO 
POR LA LABOR 74,67% 3,73 12 Se cumple con las promesas que se hacen en el término establecido. 74,00% 
23 




Cuento con unas adecuadas condiciones en el puesto de trabajo, en cuanto a 
ergonomía, iluminación y ambiente. 
44,00% 
SALUD 
OCUPACIONAL 51,33% 2,57 
24 
Las actividades relacionadas por salud ocupacional han dado respuesta a las 
necesidades que poseo de acuerdo a mis riesgos laborales. 
40,00% 
36 
Sé cómo actuar en caso de un accidente laboral. 
34,00% 
48 
La empresa me ha suministrado los elementos de protección necesario para 
desempeñar mis labores. 
54,00% 
60 
Me siento seguro en mi lugar de trabajo. 
82,00% 
69 
Conozco los riesgos que tengo en mi puesto de trabajo y asumo un 
comportamiento de auto-cuidado. 
66,00% 
74 













La información que requiero para realizar las actividades propias de mi trabajo 
me llega oportunamente. 
66,00% 
PROCESOS 
INFORMATIVOS 71,33% 3,57 
37 
La información que requiero por parte de los aplicativos es suficiente de 
acuerdo a mis necesidades. 
74,00% 
38 
Utilizo efectivamente la información y/o conocimiento disponible para generar 
soluciones acordes a los procesos y procedimientos de la organización. 
78,00% 
49 
La información que suministran los aplicativos es confiable. 
62,00% 
61 
Confío en los aplicativos informáticos diseñados en mi ambiente laboral, para el 
desarrollo de los diferentes procesos. 
78,00% 
70 
Considero que la información se encuentra disponible para dar respuestas 
adecuadas a las situaciones que se presenten en mi área de trabajo. 70,00% 
50 
Las actividades de capacitación administrativa contribuyen a mejorar el 
ambiente laboral. 78,00% 
CAPACITACION Y 
DESARROLLO 58,50% 2,93 
62 
A través de los espacios de capacitación he logrado un aprendizaje en mi 
desarrollo personal que impacte en mi ambiente laboral y personal. 64,00% 
71 
El programa de inducción ha contribuido a tener sentido de pertenencia en la 
organización. 46,00% 
75 
Los programas de inducción, re-inducción en la empresa cumplen con las 
expectativas 
46,00% 










Gráfica 33: Comportamiento global de las variables grupo 3 
 
Fuente: El autor. 
 
Los empleados del grupo 3 (cartera, call, jurídica) presenta las siguientes 
fortalezas con respecto a su percepción del clima organizacional en la empresa: 
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1. Relaciones personales con un puntaje de 4,58 
2. Imagen corporativa con un puntaje de 4,15 
3. Liderazgo con un puntaje de 4,05 
4. Trabajo en equipo con un puntaje de 4,03 
 
Estas variables demuestran que entre los miembros de este grupo y relación con 
la empresa existen vínculos personales muy fuertes presentando un puntaje de 
4,58 la mejor calificación obtenida y que se encuentra en el rango más alto de la 
tabla de calificación. 
Existe una buena afinidad por la imagen que refleja la empresa;  se observa buena 
percepción en la variable  liderazgo por parte de los directivos y en sus 
actividades, así como que también se fomenta el trabajo en equipo llevando a 
estas últimas 3 variables a estar entre el puntaje de 4 y 4-4,49 rango medio alto 
donde s pueden continuar fortaleciendo estas variables. 
A continuación se presentan las variables que obtuvieron menos aceptación por 
parte de los empleados del grupo 3 (cartera, call, jurídica): 
4. Salud ocupacional con un puntaje de 2,57 
5. Capacitación y desarrollo con un puntaje de 2,93 
6. Facilitación para el cambio con un puntaje de 3,50 
 
Dentro de las variables que se encuentran en el rango más bajo de la tabla de 
calificación se encuentran salud ocupacional capacitación y desarrollo en el rango 
más bajo de la calificación lo que significa que estas dos variables deben de ser 
reforzadas. Facilitación para el cambio es una variable que se necesita afianzar ya 
que también se encuentra en un nivel casi bajo. 
Se debe prestar atención a otras variables como comunicación, manejo de 
conflictos, reconocimiento por la labor, procesos informativos, salud ocupacional, 
procesos informativos, se encuentran en un nivel no crítico pero si muy bajo en 
cuanto al porcentaje positivo por parte de los empleados del grupo 3 (cartera, call, 




A continuación se presenta una descripción detallada de los resultados arrojados 
en el estudio de la medición del clima organizacional del grupo 1. Se contó con la 
gran colaboración de todos los empleados de este grupo. 
 
Tabla 36: Porcentajes de variable trabajo en equipo grupo 3 
 
TRABAJO EN EQUIPO 
Respuesta 1 13 26 39 51 63 
Muy de 
acuerdo 20,00% 60,00% 0,00% 40,00% 20,00% 30,00% 
De acuerdo 60,00% 20,00% 40,00% 60,00% 70,00% 70,00% 
Indiferente 0,00% 20,00% 50,00% 0,00% 10,00% 0,00% 
En 
desacuerdo 10,00% 0,00% 10,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 10,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
















grupal en mi 
equipo de 
trabajo, de 













del equipo de 
trabajo para 
conseguir las 
metas que nos 
han sido 
asignadas. 
Me adapto sin 








Fuente: El autor 
 
En la variable trabajo en equipo se obtuvo una calificación de 4,03conbase a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio alto, por lo que se debe de fortalecer esta variable para aumentar su 
calificación. 
Del personal de grupo 3 (cartera, call, jurídica) presenta porcentajes positivos en el 
aspecto “se adaptan fácilmente a la presión exigencias y entornos cambiantes que 
se enfrentan como equipo”. 
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A pesar de que todos los aspectos tienen porcentaje en su mayoría positivas, hay 
unos aspectos que afectan el puntaje de esta variable, con porcentajes negativos 
como, “mi equipo de trabajo tiene autonomía para liderar sus procedimientos”, no 
con alto porcentaje negativo, pero se ve afectado, y también el aspecto “utilizar 
procesos de auto evaluación dentro del equipo de trabajo”. 
En general una variable que se encuentra bien pero que se puede afianzar más 
para fortalecerla. 
 
Gráfica 34: Variable trabajo en equipo grupo 3 
 




























































































































































































TRABAJO EN EQUIPO 
CARTERA, CALL,  JURIDICA
Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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Tabla 37: Porcentajes de variable Liderazgo grupo 3 
 
LIDERAZGO 
Respuesta 2 14 27 52 64 72 
Muy de 
acuerdo 40,00% 10,00% 40,00% 10,00% 40,00% 30,00% 
De acuerdo 50,00% 70,00% 50,00% 50,00% 40,00% 60,00% 
Indiferente 0,00% 20,00% 10,00% 20,00% 20,00% 10,00% 
En 
desacuerdo 10,00% 0,00% 0,00% 20,00% 0,00% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
El líder del 





















es en el área de 
trabajo. 
Los directivos y 
líderes de la 
empresa 
generalmente 
se dedican a 
asesorar a sus 
subalternos. 













Fuente: El autor 
 
En la variable liderazgo se obtuvo una calificación de 4,5con base a la tabla de 
calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el rango 
medio alto, por lo que se debe fortalecer esta variable para mejorar su calificación. 
Del personal de grupo 3 (cartera, call, jurídica) en cuanto al liderazgo se destacan, 
que todos los aspectos de esta variable tienen tendencia a porcentajes positivos 
principalmente el aspecto “existe una adecuada delegación de tareas y 
responsabilidades en el área de trabajo” y también “los lideres construyen 
confianza en su equipo, lo escuchan adecuadamente”. 
A pesar de que todos los aspectos tienen porcentajes mayormente positivos, se 
encuentran los siguientes aspectos con porcentaje negativo “los directivos y 
líderes de la empresa generalmente dedican a asesorar a sus subalternos” y que 
“el líder del proceso al que se pertenece, maneja con justicia la autoridad y poder 
que tienen”; no con altos porcentajes negativos pero que si afectan su calificación. 
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En general una variable positiva que se encuentra en rango medio alto, sin 
descuidarla. 
 
Gráfica 35: Variable Liderazgo grupo 3 
 






























































































































































































Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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Tabla 38: Porcentajes de variable Facilitación para el cambio grupo 3 
 
FACILITACION PARA EL CAMBIO 
Respuesta 3 15 28 40 53 65 
Muy de 
acuerdo 0,00% 30,00% 10,00% 10,00% 30,00% 30,00% 
De acuerdo 10,00% 50,00% 40,00% 30,00% 40,00% 60,00% 
Indiferente 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 30,00% 10,00% 
En 
desacuerdo 50,00% 0,00% 20,00% 20,00% 0,00% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 30,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
La empresa me 
mantiene 
informado con 
respecto a los 
cambios en la 
organización. 
Me adapto 






























con los cambios 
que puedan 
resultar en la 
institución o en 
su área de 
trabajo. 
Fuente: El autor 
 
En la variable facilitación para el cambio se obtuvo una calificación de 
3,50conbase a la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se 
encuentra en el rango medio bajo por lo que se debe afianzar esta variable para 
aumentar su calificación. 
Del personal de grupo 3 (cartera, call, jurídica) se observa porcentajes muy 
parejos tanto como positivos, negativos e indiferentes, se destaca como positivo el 
aspecto de los miembros de este grupo se encuentran comprometidos con los 
cambios que puedan resultar en la organización o en el área de trabajo; también 
que “se adaptan fácilmente a los cambios propuestos por la empresa”. 
Se observan porcentajes negativas en aspectos como que existe compromiso por 
parte de los directivos para implementar cambios planteados en la empresa; existe 
capacitación e implementación de procesos para realizar cambios estructurales en 
la empresa; y finalmente se ve porcentaje negativo en el aspecto de que la 
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empresa mantiene informado sobre cambios en la organización, siendo esta la de 
mayor efecto negativo dentro de esta variable. 
En general una variable que se encuentra en el rango medio bajo que tiende a 
estar en el rango bajo, se debe afianzar y fortalecer para alcanzar una mejor 
calificación. 
 
Gráfica 36: Variable Facilitación para el cambio grupo 3 
 

























































































































































































la institución o en
su área de trabajo.
FACILITACION PARA EL CAMBIO 
CARTERA, CALL, JURIDICA
Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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Tabla 39: Porcentajes de variable Empoderamiento grupo 3 
 
EMPODERAMIENTO 
Respuesta 4 16 29 41 54 
Muy de 
acuerdo 10,00% 70,00% 40,00% 30,00% 50,00% 
De acuerdo 50,00% 20,00% 50,00% 50,00% 50,00% 
Indiferente 30,00% 10,00% 10,00% 10,00% 0,00% 
En 
desacuerdo 10,00% 0,00% 0,00% 10,00% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 




decisiones en mi 
actividad laboral. 
Es frecuente la 
consulta al líder del 
proceso sobre 
decisiones que 
deban de ser 
tomadas de 
urgencias. 
En el momento de 
realizar mis labores 








las decisiones que 




mis actos ante los 
errores suscitados 
y los comento al 
líder para darle 
solución. 
Fuente: El autor 
 
En la variable empoderamiento se obtuvo una calificación de 4,20con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio alto por lo que se debe seguir fortaleciendo esta variable para 
aumentar su calificación. 
Del personal de grupo 3 (cartera, call, jurídica) se presenta porcentajes positivos 
en aspectos ”es frecuente consultar al líder”; “toma de decisiones de urgencia”, 
también hay porcentaje positivo en el aspecto “en el momento de realizar las 
labores se pueden elegir métodos o procedimientos que se consideran 
adecuados”, también se tiene buena percepción en “asumir responsabilidades de 
actos ante los errores suscitados y los comentan al líder para dar solución”, siendo 
esta la de mayor peso o mayor percepción positiva dentro de la variable. 
Esta variable tiene tendencia positiva en todas sus variables, aunque se ven 
porcentajes negativos menores en los aspectos “se tiene autonomía para tomar 
decisiones en la actividad laboral y en que frecuénteme se miden las 
consecuencias de las decisiones que se toma en el puesto de trabajo; estos 
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aspectos tienen mayor porcentaje positivo  pero el porcentaje negativo hace efecto 
en la calificación de esta variable. 
En general esta variable se encuentra fuerte en el rango medio alto, aunque se 
debe seguir fortaleciendo más para mantenerla. 
 
Gráfica 37: Variable Empoderamiento grupo 3 
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Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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Tabla 40: Porcentajes de variable Sentido de Pertenencia grupo 3 
 
SENTIDO DE PERTENENCIA 
Respuesta 5 17 30 42 66 73 
Muy de 
acuerdo 30,00% 10,00% 70,00% 20,00% 70,00% 80,00% 
De acuerdo 40,00% 40,00% 20,00% 60,00% 30,00% 20,00% 
Indiferente 0,00% 40,00% 10,00% 20,00% 0,00% 0,00% 
En 
desacuerdo 30,00% 10,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
Existe, entre los 
empleados, un 
alto sentido de 
pertenencia 
para con la 
empresa. 













cumplo con las 
funciones que 
me han 




gratitud a la 
Empresa y 
hablo de ella en 
términos 
positivos. 
Fuente: El autor 
 
En la variable sentido de pertenencia  se obtuvo una calificación de 4,22con base 
a la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en 
el rango medio alto. 
Del personal de grupo 3 (cartera, call, jurídica) se tiene porcentajes positivos en 
los aspectos “gratitud a la empresa y se habla de ella en términos positivos”; 
también muy positivo es que se “siente que se cumple con las funciones que se 
han asignado y las hace con satisfacción”; y que “se siente respaldado por la 
empresa”, además un porcentaje muy alto para que se tiene gran respeto por la 
empresa. 
Los porcentajes de percepción negativa se observan principalmente en los 
aspectos “existe entre los empleados un alto sentido de pertenencia entre los 
empleados” y en grado menor “dentro de la empresa se siente importante y 
valioso como persona”. 
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En general esta variable se ve fuerte ya que está en un rango medio alto con 
tendencia al rango alto, aunque se debe seguir fortaleciendo más. 
 
Gráfica 38: Variable Sentido de Pertenencia grupo 3 
 











































































































































































asignado y lo hago
con satisfacción.
Expreso gratitud a
la Empresa y hablo
de ella en términos
positivos.
SENTIDO DE PERTENENCIA 
CARTERA, CALL, JURIDICA
Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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Tabla 41: Porcentajes de variable Imagen Corporativa grupo 3 
 
IMAGEN CORPORATIVA 
Respuesta 18 31 43 55 
Muy de 
acuerdo 70,00% 20,00% 30,00% 70,00% 
De acuerdo 20,00% 30,00% 70,00% 10,00% 
Indiferente 10,00% 20,00% 0,00% 20,00% 
En 
desacuerdo 0,00% 10,00% 0,00% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 20,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
La empresa goza de 
reconocimiento público. 
La empresa ofrece 
calidad en el servicio al 
usuario tanto interno 
como externo. 
La imagen que proyecta 
la empresa va de 
acuerdo con el propósito 
de la misma. 
El pertenecer a la 
empresa es garantía de 
buena imagen y una 
buena experiencia para 
mi hoja de vida. 
Fuente: El autor. 
 
En la variable imagen corporativa  se obtuvo una calificación de 4,15con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio alto. 
Del personal de grupo 3 (cartera, call, jurídica) se observa porcentaje positivo  en 
el aspecto “el pertenecer a la empresa es garantía de buena imagen y una buena 
experiencia para la hoja de vida”; “la imagen que proyecta la empresa va de 
acuerdo con el propósito de la misma” y que “la empresa goza de reconocimiento 
público”. 
En este grupo se ve porcentaje negativo en el aspecto “la empresa ofrece calidad 
en el servicio al usuario tanto interno como externo”. 
En general esta variable se ve fuerte aunque se debe seguir fortaleciendo más 




Gráfica 39: Variable Imagen Corporativa grupo 3 
 
















































































































La empresa goza de
reconocimiento público.
La empresa ofrece calidad en
el servicio al usuario tanto
interno como externo.
La imagen que proyecta la
empresa va de acuerdo con el
propósito de la misma.
El pertenecer a la empresa es
garantía de buena imagen y
una buena experiencia para
mi hoja de vida.
IMAGEN CORPORATIVA 
CARTERA, CALL, JURIDICA
Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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Tabla 42: Porcentajes de variable Comunicación grupo 3 
 
COMUNICACIÓN 
Respuesta 19 25 32 44 56 67 
Muy de 
acuerdo 40,00% 20,00% 30,00% 20,00% 10,00% 30,00% 
De acuerdo 50,00% 50,00% 60,00% 50,00% 30,00% 70,00% 
Indiferente 10,00% 30,00% 10,00% 20,00% 50,00% 0,00% 
En 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 10,00% 10,00% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 





de los procesos 
a los miembros 
de su equipo. 
Existen los 
medios que me 
permiten 
enterarme de lo 
que acontece 
cotidianamente 












La empresa y el 






La forma en 
que se 
comunica la 




validez de los 
puntos de vista 
de otras 
personas. 
Fuente: El autor 
 
En la variable imagen corporativa  se obtuvo una calificación de 3,98con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio bajo de la tabla. 
Del personal de grupo 3 (cartera, call, jurídica) se observa porcentaje positivo en el 
aspecto “la empresa cuenta con canales idóneos de comunicación”; y “se 
reconocen la validez de los puntos de vista de otras personas”; además “los 
líderes de proceso comunican abiertamente los resultados de los procesos a los 
miembros de su equipo” y “existen los medios que permiten enterarse de lo que 
acontece cotidianamente en la empresa” pero este último aspecto con alto 
porcentaje de indiferencia. 
Con porcentaje negativo se encuentran los aspectos de “la empresa y el área 
donde me encuentro se preocupan por mantener informados”; y “la forma en que 
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se comunica la empresa es la adecuada”, aunque se en este último aspecto se ve 
gran porcentaje de indiferencia lo cual afecta la calificación de esta variable. 
En general esta variable se encuentra en rango medio bajo debido al porcentaje 
de indiferencia pero se puede mejorar afianzándola y fortaleciéndola un poco más 
para aumentar su calificación. 
 
Gráfica 40: Variable Comunicación grupo 3 
 





























































































































































































Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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Tabla 43: Porcentajes de variable Motivación grupo 3 
 
MOTIVACION 
Respuesta 6 20 33 45 57 
Muy de 
acuerdo 30,00% 20,00% 0,00% 70,00% 40,00% 
De acuerdo 70,00% 70,00% 30,00% 20,00% 60,00% 
Indiferente 0,00% 10,00% 20,00% 10,00% 0,00% 
En 
desacuerdo 0,00% 0,00% 30,00% 0,00% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 20,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
El líder del proceso 
que me compete, 
deja claro cuáles 
son las metas a 
lograr y nos motiva 
para ello. 
El líder del  proceso 
me retroalimenta 
de manera clara y 
adecuada sobre los 
resultados que 
presento y su 
incidencia dentro 
de los objetivos de 
la empresa. 
Los elementos que 
utilizo para 
desempeñar mi 
labor facilitan y 
motivan mi trabajo. 
Existe un ambiente 
de motivación 
dentro del equipo 
de trabajo a que 
pertenezco. 
El líder de mi área 






Fuente: El autor 
 
En la variable Motivación se obtuvo una calificación de 4,00con base a la tabla de 
calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el rango 
medio alto. 
Del personal de grupo 3 (cartera, call, jurídica) se observa porcentaje positivo en el 
aspecto “el líder del proceso que compete deja claro cuáles son las metas y logros 
y motiva para ello”; también “el líder del área de trabajo permite espacios 
motivacionales de integración y participación humana”; y “existe ambiente de 
motivación y el líder del proceso retroalimenta”. 
Se presenta porcentajes de indiferencia y percepción negativa notoria en que los 
elementos que se utilizan para desempeñar las labores motivan el trabajo. 
En general esta variable presenta rango medio alto debido a que hay buenos 
porcentajes y se pueden fortalecer para seguir mejorando. 
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Gráfica 41: Variable Motivación grupo 3 
 




































































































































El líder del proceso que
me compete, deja claro
cuáles son las metas a
lograr y nos motiva
para ello.












facilitan y motivan mi
trabajo.
Existe un ambiente de
motivación dentro del
equipo de trabajo a que
pertenezco.








Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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Tabla 44: Porcentajes de variable Manejo de Conflictos grupo 3 
 
MANEJO DE CONFLICTOS 
Respuesta 7 21 34 46 58 
Muy de 
acuerdo 20,00% 0,00% 60,00% 20,00% 30,00% 
De acuerdo 10,00% 10,00% 40,00% 70,00% 50,00% 
Indiferente 50,00% 60,00% 0,00% 10,00% 20,00% 
En 
desacuerdo 20,00% 10,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 20,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
Se acepta la 
existencia de los 
conflictos, se les 
asume y maneja 
trabajando en ellos. 
Existe integración y 
cooperación entre 
los miembros de 
las distintas áreas 
al resolver 
conflictos. 
Busco colaborar en 
la solución de un 
conflicto cuando el 
objetivo es 
aprender y verificar 
mis suposiciones o 
comprender el 






un conflicto de 
manera que 
permita un gana-
gana entre las 
partes. 
Los miembros de 
mi equipo 
escuchan sus 
necesidades y se 
hacen acuerdos. 
Fuente: El autor 
 
En la variable Manejo de Conflictos se obtuvo una calificación de 3,74con base a 
la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio bajo de la tabla. 
Del personal de grupo 3 (cartera, call, jurídica) se observa porcentajes positivos en 
aspectos “entre los miembros de este grupo se escuchan las necesidades y se 
hacen acuerdos” aunque con porcentaje de incredulidad notorio; también en el 
aspecto “se busca colaborar en la solución de conflictos y se establecen 
conversaciones claras”. 
Se observa alto porcentaje de indiferencia por parte de este grupo  aspectos como 
“se acepta la existencia de los conflictos se les asume y maneja trabajando en 
ellos”, también alta indiferencia a que “existe integración y cooperación de los 
miembros de las diferentes áreas para resolver conflictos”. Esto afecta 
negativamente la calificación final de esta variable. 
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También existe porcentaje de percepción negativa en el aspecto de integración y 
cooperación entre las áreas. 
En general esta variable se encuentra en rango medio bajo, significa que se debe 
afianzar para fortalecer y mejorar el percepción. 
 
Gráfica 42: Variable Manejo de Conflictos grupo 3 
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Busco colaborar en la
solución de un conflicto
cuando el objetivo es
aprender y verificar mis
suposiciones o
comprender el punto





que permita un gana-
gana entre las partes.
Los miembros de mi
equipo escuchan sus
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Tabla 45: Porcentajes de variable Relaciones Personales grupo 3 
 
RELACIONES PERSONALES 
Respuesta 8 22 35 47 59 68 
Muy de 
acuerdo 80,00% 90,00% 50,00% 50,00% 60,00% 50,00% 
De acuerdo 20,00% 10,00% 50,00% 40,00% 30,00% 40,00% 
Indiferente 0,00% 0,00% 0,00% 10,00% 10,00% 10,00% 
En 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 







entre los líderes 
























nes dentro de 
un ambiente de 
respeto. 
Fuente: El autor 
 
En la variable Relaciones Personales se obtuvo una calificación de 4,58con base a 
la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango alto. 
Del personal de grupo 3 (cartera, call, jurídica) se observa que en general esta es 
la mejor variable que se encuentra dentro de este equipo se presenta un alto 
porcentaje positivo en todos los aspectos, solo se afecta su calificación por los 
porcentajes de indiferencia que se presentan en los aspectos “me siento 
respetado por mis compañeros de trabajo”; y “se generan espacios de 
conversación con las personas que rodean” y “se entrega y se recibe 
retroalimentación”. 
En general esta variable es la de mejor porcentaje dentro del grupo por lo que se 




Gráfica 43: Variable Relaciones Personales grupo 3 
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Tabla 46: Porcentajes de variable Relaciones Personales grupo 3 
 
RECONOCIMIENTO 
Respuesta 9 12 23 
Muy de 
acuerdo 0,00% 10,00% 70,00% 
De acuerdo 40,00% 50,00% 30,00% 
Indiferente 20,00% 40,00% 0,00% 
En 
desacuerdo 20,00% 0,00% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 20,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 
 
Los líderes de proceso y/o mis 
compañeros de trabajo me hacen 
reconocimientos en el momento 
oportuno por el buen desempeño 
en mi labor. 
Se cumple con las promesas que 
se hacen en el término 
establecido. 
Los líderes de proceso valoran las 
destrezas, habilidades y 
conocimientos de sus 
colaboradores. 
Fuente: El autor 
 
En la variable Reconocimiento se obtuvo una calificación de 3,73con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio bajo. 
Del personal de grupo 3 (cartera, call, jurídica) se observa con porcentaje positivo 
de la variable Reconocimiento el aspecto “se valoran las destrezas, habilidades y 
conocimiento de sus colaboradores”. 
El aspecto “se cumple con promesas que se hacen en el término establecido”, 
presenta porcentaje positivo pero se ve afectado en la calificación por el alto 
porcentaje de indiferencia. 
El aspecto con porcentaje más negativo es “los líderes de proceso hacen 
reconocimiento por el desempeño en la labor, que afecta la calificación de esta 
variable”. 
En general esta variable se encuentra entre los rangos medio bajo y medio se 
debe afianzar y fortalecer para obtener mejor porcentaje positivo. 
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Gráfica 44: Variable Reconocimiento grupo 3 
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Tabla 47: Porcentajes de variable Salud Ocupacional grupo 3 
SALUD OCUPACIONAL 
Respuesta 10 24 36 48 60 69 74 76 77 
Muy de 
acuerdo 10,00% 0,00% 0,00% 20,00% 40,00% 10,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
De 
acuerdo 20,00% 20,00% 10,00% 0,00% 30,00% 30,00% 30,00% 0,00% 0,00% 








60,00% 40,00% 50,00% 20,00% 0,00% 0,00% 20,00% 20,00% 10,00% 
 




































































































Fuente: El autor 
 
En la variable Salud Ocupacional se obtuvo una calificación de 2,57con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango más bajo de la tabla. 
Del personal de grupo 3 (cartera, call, jurídica) se observa porcentaje positivo solo 
en el aspecto: “se sienten seguros en el lugar de trabajo”. 
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Se observa que el resto de aspectos de esta variable presentan porcentajes muy 
desfavorables tanto en la opción indiferencia y desacuerdo, sobre todo en 
aspectos como: “sé cómo actuar en caso de un accidente laboral”, y que se cuenta 
con adecuadas condiciones en el puesto de trabajo tanto en ergonomía como en 
iluminación. 
En general esta variable se encuentra en el rango más bajo de la tabla, se debe 
reforzar mucho más para obtener mejor porcentaje positivo. 
 
Gráfica 45: Variable Salud Ocupacional grupo 3 
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Tabla 48: Variable Procesos Informativos grupo 3 
 
PROCESOS INFORMATIVOS 
Respuesta 11 37 38 49 61 70 
Muy de 
acuerdo 0,00% 10,00% 20,00% 10,00% 20,00% 10,00% 
De acuerdo 50,00% 70,00% 50,00% 40,00% 50,00% 30,00% 
Indiferente 30,00% 10,00% 30,00% 10,00% 30,00% 60,00% 
En 
desacuerdo 20,00% 0,00% 0,00% 30,00% 0,00% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 10,00% 0,00% 10,00% 0,00% 0,00% 
 




para realizar las 
actividades 
propias de mi 




por parte de los 
aplicativos es 
suficiente de 


















Confío en los 
aplicativos 
informáticos 
diseñados en mi 
ambiente 









adecuadas a las 
situaciones que 
se presenten en 
mi área de 
trabajo. 
Fuente: El autor 
 
En la variable Procesos Informativos se obtuvo una calificación de 3,57con base a 
la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio bajo de la tabla. 
Del personal de grupo 3 (cartera, call, jurídica) se presenta porcentajes positivos, 
siendo los más destacados los aspectos “se utilizan efectivamente la información y 
conocimiento disponible para generar soluciones acordes a los procesos y 
procedimientos de la organización”; “la información que se requiere para realizar 
las actividades propias del trabajo llega oportunamente” y el mejor aspecto que se 
observa es “la información que se requiere por parte de los aplicativos es 
suficiente de acuerdo a las necesidades”. 
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Se observan aspectos con porcentajes negativos y de indiferencia tales como “la 
información que se requiere llega oportunamente”; “se utiliza la información y/o 
conocimiento disponible para generar soluciones”, y el porcentaje más negativa 
hace referencia a que “la información que suministran los aplicativos es confiable”. 
En general es una variable que se encuentra en rango medio bajo que se puede 
mejorar afianzándola y reforzándola para obtener una mejor percepción. 
 
Gráfica 46: Variable Procesos informativos grupo 3 
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Tabla 49: Variable Capacitación y Desarrollo grupo 3 
 
CAPACITACION Y DESARROLLO 
Respuesta 50 62 71 75 
Muy de 
acuerdo 20,00% 10,00% 0,00% 0,00% 
De acuerdo 50,00% 10,00% 0,00% 10,00% 
Indiferente 30,00% 70,00% 50,00% 30,00% 
En 
desacuerdo 0,00% 10,00% 30,00% 40,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 20,00% 20,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
Las actividades de 
capacitación 
administrativa 
contribuyen a mejorar el 
ambiente laboral. 
A través de los espacios 
de capacitación he 
logrado un aprendizaje 
en mi desarrollo personal 
que impacte en mi 
ambiente laboral y 
personal. 
El programa de 
inducción ha contribuido 
a tener sentido de 
pertenencia en la 
organización. 
Los programas de 
inducción, re-inducción 
en la empresa cumplen 
con las expectativas 
Fuente: El autor 
 
En la variable capacitación y desarrollo se obtuvo una calificación de 2,93con base 
a la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en 
el rango más bajo de la tabla. 
Del personal de grupo 3 (cartera, call, jurídica) se observan altos porcentajes 
negativos y altos porcentajes de indiferencia, en aspectos “a través de los 
espacios de capacitación se ha logrado aprendizaje en el desarrollo personal”; 
también porcentaje negativo en “los programas de inducción han contribuido a 
tener sentido de pertenencia en la organización”; y que “los programas de 
inducción, re-inducción en la empresa cumplen con las expectativas”. 
Se observa buenos porcentajes en el aspecto “las actividades de capacitación 





En general es la variable más negativa que se encuentra en este grupo y que se 
encuentra en el nivel más bajo de la tabla de de calificaciones. Se debe reforzar, 
afianzar y fortalecer para alcanzar una buena percepción. 
 
Gráfica 47: Variable Capacitación y Desarrollo grupo 3 
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ambiente laboral.
A través de los espacios de
capacitación he logrado un
aprendizaje en mi desarrollo
personal que impacte en mi
ambiente laboral y personal.
El programa de inducción ha
contribuido a tener sentido
de pertenencia en la
organización.
Los programas de inducción,
re-inducción en la empresa
cumplen con las expectativas
CAPACITACION Y DESARROLLO 
CARTERA, CALL, JURIDICA
Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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5.4 GRUPO 4: FABRICA DE CRÉDITOS 
 
Tabla 50: Indicadores por variables grupo 4. 
FABRICA DE CREDITOS 
    
     
    





Mi equipo de trabajo tiene autonomía para liderar sus procedimientos. 
56,67% 
TRABAJO EN EQUIPO 61,11% 3,06 
13 




Se utilizan procesos de auto-evaluación individual y grupal en mi equipo de 
trabajo, de manera que se reconozcan las fortalezas y debilidades. 
44,44% 
39 
En mi equipo de trabajo se promueve la confianza y colaboración. 
72,22% 
51 
Mantenemos una motivación constante entre los miembros del equipo de trabajo 
para conseguir las metas que nos han sido asignadas. 
63,33% 
63 
Me adapto sin dificultad a la presión, exigencias y/o entornos cambiantes que 
enfrento como miembro de equipo. 
70,00% 
2 
El líder del proceso al que usted pertenece, maneja con justicia la autoridad y 
poder que tienen. 
63,33% 
LIDERAZGO 66,48% 3,32 
14 
Los líderes de proceso, organizan y coordinan las labores de los colaboradores 
de manera eficiente. 
66,67% 
27 








Los líderes de procesos facilitan el desarrollo personal y profesional. 
77,78% 
72 
Los líderes construyen confianza con su equipo, lo escuchan adecuadamente. 
66,67% 
3 




EL CAMBIO 62,96% 3,15 




Existe compromiso por parte de directivos y lideres, para implementar cambios 
planteados en la empresa. 
60,00% 
40 
Existe capacitación e implementación de procesos para realizar cambios 
estructurales en la institución. 
67,78% 
53 




Se encuentra usted comprometido con los cambios que puedan resultar en la 
institución o en su área de trabajo. 
75,56% 
4 
Tengo autonomía para tomar decisiones en mi actividad laboral. 
68,89% 
EMPODERAMIENTO 76,00% 3,80 
16 
Es frecuente la consulta al líder del proceso sobre decisiones que deban de ser 
tomadas de urgencias. 
88,89% 
29 
En el momento de realizar mis labores es posible elegir el método o 
procedimiento que considero más adecuado. 
67,78% 
41 
Frecuentemente mido las consecuencias de las decisiones que tomo en mi 
puesto de trabajo. 
71,11% 
54 
Asumo la responsabilidad de mis actos ante los errores suscitados y los 
comento al líder para darle solución. 
83,33% 
5 
Existe, entre los empleados, un alto sentido de pertenencia para con la empresa. 
66,67% 
SENTIDO DE 
PERTENENCIA 74,63% 3,73 
17 
Dentro de la empresa me siento importante y valioso como persona. 
60,00% 
30 
Tengo gran respeto por la empresa. 
87,78% 
42 
Me siento respaldado por la empresa. 
66,67% 
66 




Expreso gratitud a la Empresa y hablo de ella en términos positivos. 
82,22% 
18 
La empresa goza de reconocimiento público. 
64,44% IMAGEN 
CORPORATIVA 70,56% 3,53 
31 










El pertenecer a la empresa es garantía de buena imagen y una buena 




Los líderes de proceso comunican abiertamente los resultados de los procesos 
a los miembros de su equipo. 
74,44% 
COMUNICACIÓN 66,48% 3,32 
25 
Existen los medios que me permiten enterarme de lo que acontece 
cotidianamente en la institución. 55,56% 
32 
La empresa cuenta con canales de comunicación idóneos para mantenernos 
informados de cualquier novedad que afecte nuestro trabajo. 
53,33% 
44 




La forma en que se comunica la empresa es la adecuada para mí. 
64,44% 
67 
Reconozco la validez de los puntos de vista de otras personas. 
83,33% 
6 
El líder del proceso que me compete, deja claro cuáles son las metas a lograr y 
nos motiva para ello. 
73,33% 
MOTIVACION 67,33% 3,37 
20 
El líder del  proceso me retroalimenta de manera clara y adecuada sobre los 
resultados que presento y su incidencia dentro de los objetivos de la empresa. 
73,33% 
33 




Existe un ambiente de motivación dentro del equipo de trabajo a que pertenezco. 
57,78% 
57 
















Busco colaborar en la solución de un conflicto cuando el objetivo es aprender y 
verificar mis suposiciones o comprender el punto de vista de los demás. 
73,33% 
46 
Se establecen conversaciones claras y respetuosas ante un conflicto de manera 
que permita un gana-gana entre las partes. 
61,11% 

















Existe una buena relación entre los líderes de proceso y su equipo. 
60,00% 
35 
Se percibe ambiente de confianza entre los directivos y lideres. 
70,00% 
47 
Me siento respetado por mis compañeros de trabajo. 
86,67% 
59 
Se generan espacios de conversación con las personas que me rodean, 
estableciendo relaciones armónicas. 
80,00% 
68 
Entrego y recibo retroalimentaciones dentro de un ambiente de respeto. 
76,67% 
9 
Los líderes de proceso y/o mis compañeros de trabajo me hacen 
reconocimientos en el momento oportuno por el buen desempeño en mi labor. 
61,11% 
RECONOCIMIENTO 
POR LA LABOR 54,07% 2,70 12 Se cumple con las promesas que se hacen en el término establecido. 46,67% 
23 




Cuento con unas adecuadas condiciones en el puesto de trabajo, en cuanto a 
ergonomía, iluminación y ambiente. 
42,22% 
SALUD 
OCUPACIONAL 58,64% 2,93 
24 
Las actividades relacionadas por salud ocupacional han dado respuesta a las 
necesidades que poseo de acuerdo a mis riesgos laborales. 
41,11% 
36 
Sé cómo actuar en caso de un accidente laboral. 
70,00% 
48 
La empresa me ha suministrado los elementos de protección necesario para 
desempeñar mis labores. 
63,33% 
60 
Me siento seguro en mi lugar de trabajo. 
68,89% 
69 
Conozco los riesgos que tengo en mi puesto de trabajo y asumo un 
comportamiento de auto-cuidado. 
71,11% 
74 




Participo de los programas de salud ocupacional en cuanto a salud preventiva. 
58,89% 





La información que requiero para realizar las actividades propias de mi trabajo 
me llega oportunamente. 
66,67% 
PROCESOS 
INFORMATIVOS 66,85% 3,34 
37 
La información que requiero por parte de los aplicativos es suficiente de 
acuerdo a mis necesidades. 
67,78% 
38 
Utilizo efectivamente la información y/o conocimiento disponible para generar 
soluciones acordes a los procesos y procedimientos de la organización. 
75,56% 
49 
La información que suministran los aplicativos es confiable. 
64,44% 
61 
Confío en los aplicativos informáticos diseñados en mi ambiente laboral, para el 
desarrollo de los diferentes procesos. 
65,56% 
70 
Considero que la información se encuentra disponible para dar respuestas 
adecuadas a las situaciones que se presenten en mi área de trabajo. 61,11% 
50 
Las actividades de capacitación administrativa contribuyen a mejorar el 
ambiente laboral. 63,33% 
CAPACITACION Y 
DESARROLLO 67,50% 3,38 
62 
A través de los espacios de capacitación he logrado un aprendizaje en mi 
desarrollo personal que impacte en mi ambiente laboral y personal. 72,22% 
71 
El programa de inducción ha contribuido a tener sentido de pertenencia en la 
organización. 66,67% 
75 
Los programas de inducción, re-inducción en la empresa cumplen con las 
expectativas 
67,78% 










Gráfica 48: Comportamiento global de las variables grupo 4 
 
Fuente: El autor 
 
Los empleados del grupo 4 (fábrica de créditos) presenta las siguientes fortalezas 
con respecto a su percepción del clima organizacional en la empresa: 
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COMPORTAMIENTO VARIABLES FABRICA DE CREDITOS
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1. Empoderamiento con un porcentaje de 76,00%, lo que equivale a una 
calificación de 3,80. 
2. Relaciones personales con un porcentaje de 75,93%, lo que equivale a 
una puntuación de 3,80. 
3. Sentido de pertenencia con un porcentaje de 74,63% lo que equivale a 
una puntación de 3,73. 
 
Estas variables muestran que existe porcentaje positivo de empoderamiento de 
sus funciones y el poder que ejercen los lideres sobre los empleados, con una 
puntuación media baja de 3,80 siendo la puntuación más alta de este grupo, 
muestran también que tienen unas adecuadas relaciones personales entre los 
miembros del equipo y que afectan también las relaciones con el resto de la 
empresa, esta variable también obtuvo un puntaje medio bajo de 3,80; se observa 
que tienen una calificación media del sentido de pertenencia para con la empresa 
con calificación 3,73. 
Se observa que las mejores calificaciones se encuentran en el rango de 3,5 a 3,99 
siendo este el rango medio bajo, lo cual nos muestra que los porcentajes y 
calificaciones de este grupo son bajos en cuanto a su calificación final. 
A continuación se presentan las variables que obtuvieron menos aceptación por 
parte de los empleados del grupo 4 (fábrica de créditos): 
4. Reconocimiento por la labor con un porcentaje de 54,07% lo que 
equivale a una calificación de 2,70 
5. Salud ocupacional con un porcentaje de 58,64% que equivale a una 
calificación de 2,93. 
6. Trabajo en equipo con un porcentaje de 61,11% 
7. Negociación y manejo de conflictos con un porcentaje de 61,78% que 
equivale a una calificación de 3,09 
8. Facilitación para el cambio con un porcentaje de 62,96% que equivale a 
una calificación de 3,15. 
9. Liderazgo con un porcentaje de 66,48% que equivale a una calificación 
de 3,22. 
10. Comunicación con un porcentaje de 66,48 que equivale a una 
calificación de 3,32 
11. Procesos informativos con un porcentaje de 66,85% que equivale a una 
calificación de 3,34 
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12. Motivación con un porcentaje de 67,33% que equivale a una calificación 
de 3,37 
13. Capacitación y desarrollo con un porcentaje de 67,50% que equivale a 
una calificación de 3,38. 
 
Se observa que la mayoría de las variables de este grupo tienen muy mal 
porcentaje positivo. Se debe prestar mucha atención a este grupo. 
Se observa que de las 14 variables estudiadas, 10 se encuentran en el nivel bajo 
de la tabla de calificaciones y 4 se encuentran en el nivel medio bajo, por lo que se 
puede observar que es un grupo que no tiene una buena percepción positiva del 
clima en la empresa. Se debe prestar mucha atención a este grupo y trabajar 
sobre el para mejorar los porcentajes y calificaciones de todas las variables y así 
fortalecer este grupo. 
A continuación se presenta una descripción detallada de los resultados arrojados 
en el estudio de la medición del clima organizacional del grupo 4. Se contó con la 














Tabla 51: Porcentajes de variable trabajo en equipo grupo 4 
 
TRABAJO EN EQUIPO 
Respuesta 1 13 26 39 51 63 
Muy de 
acuerdo 0,00% 0,00% 5,56% 0,00% 0,00% 5,56% 
De acuerdo 38,89% 44,44% 5,56% 77,78% 44,44% 55,56% 
Indiferente 11,11% 11,11% 27,78% 5,56% 27,78% 22,22% 
En 
desacuerdo 44,44% 44,44% 27,78% 16,67% 27,78% 16,67% 
Muy en 
desacuerdo 5,56% 0,00% 33,33% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
















grupal en mi 
equipo de 
trabajo, de 













del equipo de 
trabajo para 
conseguir las 
metas que nos 
han sido 
asignadas. 
Me adapto sin 








Fuente: El autor. 
 
En la variable trabajo en equipo se obtuvo una calificación de 3,06 en base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango bajo de la tabla de calificaciones. 
Del personal de grupo 4 (fábrica de créditos) se observa mayor porcentaje de 
percepción positivo en los aspectos En el equipo de trabajo se promueve 
confianza y colaboración y que se adaptan sin dificultad a la presión y exigencias.  
Se observan porcentajes negativos de percepción en los aspectos que el equipo 
de trabajo tiene autonomía para liderar sus procedimientos; también porcentaje 
negativo en el aspecto de que el equipo de trabajo tiene espacio para conversar, 
planear y ejecutar las propias labores; y en el aspecto se utilizan procesos de auto 




En general una variable que se encuentra mal en el rango más bajo de la tabla se 
debe trabajar sobre esta variable para reforzarla, afianzarla y fortalecerla bastante 
para mejorar su percepción. 
 
Gráfica 49: Variable trabajo en equipo grupo 4 
 






























































































































































































TRABAJO EN EQUIPO 
FABRICA DE CREDITOS
Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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Tabla 52: Porcentajes de variable Liderazgo grupo 4 
 
LIDERAZGO 
Respuesta 2 14 27 52 64 72 
Muy de 
acuerdo 11,11% 0,00% 0,00% 5,56% 16,67% 5,56% 
De acuerdo 44,44% 33,33% 44,44% 38,89% 61,11% 38,89% 
Indiferente 5,56% 66,67% 11,11% 33,33% 16,67% 44,44% 
En 
desacuerdo 27,78% 0,00% 38,89% 22,22% 5,56% 5,56% 
Muy en 
desacuerdo 11,11% 0,00% 5,56% 0,00% 0,00% 5,56% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
El líder del 





















es en el área de 
trabajo. 
Los directivos y 
líderes de la 
empresa 
generalmente 
se dedican a 
asesorar a sus 
subalternos. 













Fuente: El autor 
 
En la variable liderazgo se obtuvo una calificación de 3,32con base a la tabla de 
calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el rango bajo 
de la tabla de calificaciones. 
Del personal de grupo 4 (fábrica de créditos) se observan porcentaje positivos en 
los aspectos “los líderes del proceso facilitan el desarrollo personal y profesional”; 
Con porcentajes positivos y negativos se observan los aspectos “el líder del 
proceso maneja con justicia la autoridad y poder que tienen”; “existe adecuada 
delegación de tareas y responsabilidades”; y “directivos y líderes de la empresa 




“Los líderes de proceso organizan, coordinan las labores de los colaboradores”; y 
“los lideres construyen confianza con su equipo y lo escuchan”, son dos aspectos 
que a pesar de que tienen porcentajes positivos es superado por los porcentajes 
de indiferencia por lo cual afecta mucho la calificación de esta variable. 
En general una variable que se encuentra mal en el rango más bajo de la tabla se 
debe trabajar sobre esta variable para reforzarla, afianzarla y fortalecerla bastante 
para mejorar su percepción.  
 
Gráfica 50: Variable Liderazgo grupo 4 
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Tabla 53: Porcentajes de variable Facilitación para el cambio grupo 4 
 
FACILITACION PARA EL CAMBIO 
Respuesta 3 15 28 40 53 65 
Muy de 
acuerdo 0,00% 5,56% 0,00% 0,00% 0,00% 16,67% 
De acuerdo 38,89% 33,33% 22,22% 66,67% 22,22% 55,56% 
Indiferente 22,22% 22,22% 61,11% 11,11% 50,00% 22,22% 
En 
desacuerdo 27,78% 27,78% 11,11% 16,67% 22,22% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 11,11% 11,11% 5,56% 5,56% 5,56% 5,56% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
La empresa me 
mantiene 
informado con 
respecto a los 
cambios en la 
organización. 
Me adapto 






























con los cambios 
que puedan 
resultar en la 
institución o en 
su área de 
trabajo. 
Fuente: El autor 
 
En la variable facilitación para el cambio se obtuvo una calificación de 3,15con 
base a la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se 
encuentra en el rango más bajo de la tabla de calificación. 
Del personal de grupo 4 (fábrica de créditos) en cuanto a la facilitación para el 
cambio se observa porcentajes positivos en los aspectos “existe capacitación e 
implementación de procesos para realizar cambios estructurales” y en el aspecto 
“se encuentran comprometidos con los cambios que puedan resultar en la 
empresa”. 
En los aspectos “la empresa mantiene informado sobre los cambios” y el aspecto 
“se adaptan fácilmente a los cambios”, aunque tienen porcentaje positivo también 
presentan altos porcentajes de indiferencia y de percepción negativos. 
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Se observa que los aspectos “existe compromiso de los lideres para implementar 
cambios” y el aspecto “existen limitaciones para realizar cambios en la 
organización”, presentan altos porcentajes de indiferencia con los cuales este 
grupo no se ve identificado, afectando la calificación de esta variable. 
En general una variable que se encuentra mal en el rango más bajo de la tabla se 
debe trabajar sobre esta variable para reforzarla, afianzarla y fortalecerla bastante 
para mejorar su percepción.  
 
Gráfica 51: Variable Facilitación para el cambio grupo 4 
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su área de trabajo.
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Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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Tabla 54: Porcentajes de variable Empoderamiento grupo 4 
 
EMPODERAMIENTO 
Respuesta 4 16 29 41 54 
Muy de 
acuerdo 5,56% 44,44% 11,11% 11,11% 27,78% 
De acuerdo 66,67% 55,56% 50,00% 55,56% 66,67% 
Indiferente 5,56% 0,00% 5,56% 11,11% 0,00% 
En 
desacuerdo 11,11% 0,00% 33,33% 22,22% 5,56% 
Muy en 
desacuerdo 11,11% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 




decisiones en mi 
actividad laboral. 
Es frecuente la 
consulta al líder del 
proceso sobre 
decisiones que 
deban de ser 
tomadas de 
urgencias. 
En el momento de 
realizar mis labores 








las decisiones que 




mis actos ante los 
errores suscitados 
y los comento al 
líder para darle 
solución. 
Fuente: El autor 
 
En la variable empoderamiento se obtuvo una calificación de 3,80 en base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio bajo. 
Del personal de grupo 4 (fábrica de créditos) se observan porcentajes positivos 
desatacándose los aspectos “se tiene autonomía para tomar decisiones en la 
actividad laboral”; también en el aspecto “es frecuente consultar al líder del 
proceso sobre decisiones; se asumen las responsabilidades de los actos”. A pesar 
de los buenos porcentajes positivos, también se presentan porcentajes negativos y 
de pequeña indiferencia que afectan esta variable, estos aspectos son “en el 
momento de realizar las labores se puede elegir el método o procedimiento que 
considero más adecuado” y que “frecuentemente se miden las consecuencias de 




En general esta variable se encuentra en el rango medio bajo pero se ve 
tendencia a subir al rango medio alto por lo que se puede afianzar un poco más y 
luego fortalecerla para mejorar su percepción. 
 
Gráfica 52: Variable Empoderamiento grupo 4 
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Tabla 55: Porcentajes de variable Sentido de Pertenencia grupo 4 
 
SENTIDO DE PERTENCIA 
Respuesta 5 17 30 42 66 73 
Muy de 
acuerdo 5,56% 0,00% 38,89% 0,00% 33,33% 22,22% 
De acuerdo 50,00% 38,89% 61,11% 44,44% 61,11% 66,67% 
Indiferente 16,67% 33,33% 0,00% 44,44% 0,00% 11,11% 
En 
desacuerdo 27,78% 16,67% 0,00% 11,11% 5,56% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 11,11% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
Existe, entre los 
empleados, un 
alto sentido de 
pertenencia 
para con la 
empresa. 













cumplo con las 
funciones que 
me han 




gratitud a la 
Empresa y 
hablo de ella en 
términos 
positivos. 
Fuente: El autor 
 
En la variable sentido de pertenencia  se obtuvo una calificación de 3,73 con base 
a la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en 
el rango medio bajo. 
Del personal de grupo 4 (fábrica de créditos) se tiene percepciones positivasen 
aspectos como “se tiene gran respeto por la empresa”; “se sienten que cumplen 
con las funciones que se han asignado” y “en expresar gratitud a la empresa y 
hablar en buenos términos de ella”. 
Se tiene porcentaje negativo en el aspecto que “existe un sentido de pertenencia 
entre los empleados”. A parte se ve gran porcentaje de indiferencia en los 
aspectos que se “siente respaldado por la empresa” y “dentro de la empresa se 
siente valioso como persona”. 
En general esta variable se encuentra en el rango medio bajo pero se observa 
tendencia a subir al rango medio alto por lo que se puede afianzar un poco más y 
luego fortalecerla para mejorar su percepción. 
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Gráfica 53: Variable Sentido de Pertenencia grupo 4 
 














































































































































































asignado y lo hago
con satisfacción.
Expreso gratitud a
la Empresa y hablo
de ella en términos
positivos.
SENTIDO DE PERTENECIA 
FABRICA DE CREDITOS
Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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Tabla 56: Porcentajes de variable Imagen Corporativa grupo 4 
 
IMAGEN CORPORATIVA 
Respuesta 18 31 43 55 
Muy de 
acuerdo 27,78% 0,00% 16,67% 38,89% 
De acuerdo 11,11% 50,00% 38,89% 61,11% 
Indiferente 22,22% 16,67% 11,11% 0,00% 
En 
desacuerdo 33,33% 33,33% 27,78% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 5,56% 0,00% 5,56% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 La empresa goza de 
reconocimiento público. 
La empresa ofrece 
calidad en el servicio al 
usuario tanto interno 
como externo. 
La imagen que proyecta 
la empresa va de 
acuerdo con el propósito 
de la misma. 
El pertenecer a la 
empresa es garantía de 
buena imagen y una 
buena experiencia para 
mi hoja de vida. 
Fuente: El autor 
 
En la variable imagen corporativa  se obtuvo una calificación de 3,53con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio bajo. 
Del personal de grupo 4 (fábrica de créditos) se observa porcentaje positivo  en el 
aspecto de que el pertenecer a la empresa es garantía de buena imagen y una 
buena experiencia para la hoja de vida. 
Se presenta variación de percepciones positivas, negativas e indiferentes en los 
otros aspectos de esta variable siendo negativas “la empresa goza de 
reconocimiento público” y que “la empresa ofrece calidad al usuario tanto interno 
como externo”. 
En general esta variable se presenta en el rango medio bajo de la tabla de 




Gráfica 54: Variable Imagen Corporativa grupo 4 
 













































































































La empresa goza de
reconocimiento público.
La empresa ofrece calidad en
el servicio al usuario tanto
interno como externo.
La imagen que proyecta la
empresa va de acuerdo con el
propósito de la misma.
El pertenecer a la empresa es
garantía de buena imagen y
una buena experiencia para
mi hoja de vida.
IMAGEN CORPORATIVA 
FABRICA DE CREDITOS
Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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Tabla 57: Porcentajes de variable Comunicación grupo 4 
 
COMUNICACIÓN 
Respuesta 19 25 32 44 56 67 
Muy de 
acuerdo 16,67% 0,00% 0,00% 11,11% 5,56% 22,22% 
De acuerdo 44,44% 27,78% 22,22% 44,44% 44,44% 72,22% 
Indiferente 33,33% 33,33% 22,22% 16,67% 22,22% 5,56% 
En 
desacuerdo 5,56% 27,78% 55,56% 27,78% 22,22% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 11,11% 0,00% 0,00% 5,56% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 





de los procesos 
a los miembros 
de su equipo. 
Existen los 
medios que me 
permiten 
enterarme de lo 
que acontece 
cotidianamente 












La empresa y el 






La forma en 
que se 
comunica la 




validez de los 
puntos de vista 
de otras 
personas. 
Fuente: El autor. 
 
En la variable imagen corporativa  se obtuvo una calificación de 3,32 con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango más bajo de la tabla. 
Del personal de grupo 4 (fábrica de créditos) se encuentra porcentaje positivo en 
el aspecto de que se reconoce la validez de los puntos de vista de las otras 
personas. 
El resto de aspecto tiene porcentajes muy divididos entre positivos, negativos e 
indiferentes siendo el más negativo “la empresa y el área de trabajo donde se 
encuentra cuenta con canales idóneos de comunicación”; y el aspecto “existen los 




Se observa una variable en términos generales muy débil en el rango mas bajo de 
la tabla, se debe reforzar, afianzar y fortalecer. 
 
Gráfica 55: Variable Comunicación grupo 4 
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Tabla 58: Porcentajes de variable Motivación grupo 4 
 
MOTIVACION 
Respuesta 6 20 33 45 57 
Muy de 
acuerdo 11,11% 16,67% 0,00% 0,00% 22,22% 
De acuerdo 55,56% 50,00% 38,89% 33,33% 44,44% 
Indiferente 22,22% 22,22% 16,67% 27,78% 16,67% 
En 
desacuerdo 11,11% 5,56% 44,44% 33,33% 11,11% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 5,56% 0,00% 5,56% 5,56% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
El líder del proceso 
que me compete, 
deja claro cuáles 
son las metas a 
lograr y nos motiva 
para ello. 
El líder del  proceso 
me retroalimenta 
de manera clara y 
adecuada sobre los 
resultados que 
presento y su 
incidencia dentro 
de los objetivos de 
la empresa. 
Los elementos que 
utilizo para 
desempeñar mi 
labor facilitan y 
motivan mi trabajo. 
Existe un ambiente 
de motivación 
dentro del equipo 
de trabajo a que 
pertenezco. 
El líder de mi área 






Fuente: El autor 
 
En la variable Motivación se obtuvo una calificación de 3,37con base a la tabla de 
calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el rango más 
bajo de calificación. 
Del personal de grupo 4 (fábrica de créditos) se porcentaje positivo en el aspecto 
“el líder del proceso que compete deja claro cuáles son las metas y logros y 
motiva para ello”; también en “el líder del área de trabajo permite espacios 
motivacionales de integración y participación humana”; también en el aspecto “el 
líder de los procesos retroalimenta de manera clara y adecuada sobre los 
resultados que se presentan y la incidencia en los objetivos de la empresa”. Se 
presenta porcentajes de indiferencia y percepción negativa notoria en el aspecto 
“los elementos que se utilizan para desempeñar las labores motivan el trabajo”, y 




Se observa una variable en términos generales muy débil en el rango más bajo de 
la tabla, se debe reforzar, afianzar y fortalecer. 
 
Gráfica 56: Variable Motivación grupo 4 
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para ello.












facilitan y motivan mi
trabajo.
Existe un ambiente de
motivación dentro del
equipo de trabajo a que
pertenezco.
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Tabla 59: Porcentajes de variable Manejo de Conflictos grupo 4 
 
MANEJO DE CONFLICTOS 
Respuesta 7 21 34 46 58 
Muy de 
acuerdo 0,00% 0,00% 11,11% 0,00% 0,00% 
De acuerdo 22,22% 11,11% 44,44% 38,89% 61,11% 
Indiferente 27,78% 44,44% 44,44% 33,33% 22,22% 
En 
desacuerdo 50,00% 33,33% 0,00% 22,22% 16,67% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 11,11% 0,00% 5,56% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
Se acepta la 
existencia de los 
conflictos, se les 
asume y maneja 
trabajando en ellos. 
Existe integración y 
cooperación entre 
los miembros de 
las distintas áreas 
al resolver 
conflictos. 
Busco colaborar en 
la solución de un 
conflicto cuando el 
objetivo es 
aprender y verificar 
mis suposiciones o 
comprender el 






un conflicto de 
manera que 
permita un gana-
gana entre las 
partes. 
Los miembros de 
mi equipo 
escuchan sus 
necesidades y se 
hacen acuerdos. 
Fuente: El autor 
 
En la variable Manejo de Conflictos se obtuvo una calificación de 3,09con base a 
la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango más bajo de la tabla. 
Del personal de grupo 3 (cartera, call, jurídica) porcentaje positivo de Manejo de 
conflictos en los aspectos “los miembros de este grupo se escuchan las 
necesidades y se hacen acuerdos”; también “se busca colaborar en la solución de 
conflictos y se establecen conversaciones claras”, aunque este último aspecto 
presenta igualdad de porcentaje en la percepción positiva como en la indiferencia 
por lo que esto va en contra de la calificación de la variable. 
Por otro lado se ven aspectos con porcentaje negativo como “se acepta la 
existencia de los conflictos se les asume y se les trabaja”, también porcentaje 
negativo e indiferente en “existe integración y cooperación entre los miembros de 
las distintas áreas al resolver conflictos”. 
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Se observa una variable en el rango más bajo de la tabla, se debe reforzar, 
afianzar y fortalecer. 
 
Gráfica 57: Variable Manejo de Conflictos grupo 4 
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que permita un gana-
gana entre las partes.
Los miembros de mi
equipo escuchan sus
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Tabla 60: Porcentajes de variable Relaciones Personales grupo 4 
 
RELACIONES PERSONALES 
Respuesta 8 22 35 47 59 68 
Muy de 
acuerdo 27,78% 0,00% 11,11% 38,89% 0,00% 5,56% 
De acuerdo 55,56% 27,78% 27,78% 55,56% 100,00% 77,78% 
Indiferente 16,67% 44,44% 61,11% 5,56% 0,00% 11,11% 
En 
desacuerdo 0,00% 27,78% 0,00% 0,00% 0,00% 5,56% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 







entre los líderes 
























nes dentro de 
un ambiente de 
respeto. 
Fuente: El autor 
 
En la variable Relaciones Personales se obtuvo una calificación de 3,80con base a 
la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio bajo en calificación. 
Del personal de grupo 4 (fábrica de créditos) se presenta un alto porcentaje 
positivo en los aspectos “se generan espacios de conversación con las personas 
que rodean”; y “se entrega y se recibe retroalimentación dentro de  un ambiente de 
respeto”; también tiene porcentaje positivo el aspecto “se sienten respetados por 
los compañeros de trabajo”; y “se evidencia que existe buen ambiente laboral 
entre los compañeros”. 
Esta variable se ve afectada en su calificación por los aspectos con porcentaje 
positivo bajo “existe una buena relación entre los líderes de proceso y su equipo” y 
“se percibe ambiente de confianza entre los directivos y líderes”, los cuales tienen 
altos porcentajes negativos e indiferentes. 
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En general esta variable se encuentra en el rango medio bajo pero se observa que 
se puede mejorar afianzándola y fortaleciéndola para que obtenga una mejor 
calificación. 
 
Gráfica 58: Variable Relaciones Personales grupo 4 
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Tabla 61: Porcentajes de variable Reconocimiento grupo 4 
 
RECONOCIMIENTO 
Respuesta 9 12 23 
Muy de 
acuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 
De acuerdo 55,56% 5,56% 33,33% 
Indiferente 16,67% 38,89% 22,22% 
En 
desacuerdo 5,56% 38,89% 27,78% 
Muy en 
desacuerdo 22,22% 16,67% 16,67% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 
 
Los líderes de proceso y/o mis 
compañeros de trabajo me hacen 
reconocimientos en el momento 
oportuno por el buen desempeño 
en mi labor. 
Se cumple con las promesas que 
se hacen en el término 
establecido. 
Los líderes de proceso valoran las 
destrezas, habilidades y 
conocimientos de sus 
colaboradores. 
Fuente: El autor 
 
En la variable Reconocimiento se obtuvo una calificación de 2,70con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango más bajo de calificación. 
Del personal de grupo 4 (fábrica de créditos) se observa porcentaje positivo en el 
aspecto “los líderes de proceso hacen reconocimiento por el desempeño en la 
labor”. El aspecto “se cumple con promesas que se hacen en el término 
establecido”, presenta porcentaje muy negativo e indiferente afectando 
directamente esta variable. “Los líderes de proceso valoran las destrezas, 
habilidades y conocimientos” es un aspecto muy dividido entre positivo, 
indiferente, y negativo lo cual obviamente afecta la calificación de la variable. 
Se observa una variable en el rango más bajo de la tabla, se debe reforzar, 





Gráfica 59: Variable Reconocimiento grupo 4 
 

























































































Los líderes de proceso y/o mis
compañeros de trabajo me hacen
reconocimientos en el momento
oportuno por el buen desempeño en
mi labor.
Se cumple con las promesas que se
hacen en el término establecido.
Los líderes de proceso valoran las
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Tabla 62: Porcentajes de variable Salud Ocupacional grupo 4 
SALUD  OCUPACIONAL 
Respuest
a 
10 24 36 48 60 69 74 76 77 
Muy de 
acuerdo 0,00% 0,00% 11,11% 11,11% 16,67% 11,11% 0,00% 0,00% 0,00% 
De 
acuerdo 22,22% 5,56% 55,56% 38,89% 38,89% 55,56% 33,33% 27,78% 33,33% 
Indiferent
e 








38,89% 38,89% 5,56% 11,11% 0,00% 0,00% 5,56% 0,00% 27,78% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
100,00








































































































Fuente: El autor 
 
En la variable Salud Ocupacional se obtuvo una calificación de 2,93con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango más bajo de la tabla. 
Del personal de grupo 4 (fábrica de créditos) se presenta porcentajes positivos de 
Salud Ocupacional los aspectos “se sabe cómo actuar en caso de un accidente 
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laboral”; también que “se conocen los riesgos que se tienen en el puesto de 
trabajo y se asume comportamiento de auto cuidado”. 
Con porcentajes positivos, negativos y de indiferencia se tiene los aspectos que “la 
empresa ha suministrado elementos de protección necesario para las labores”; “se 
siente seguro en el lugar de trabajo”; “por medio de los programas de salud 
ocupacional se enteran de la salud preventiva”. 
Con porcentaje más negativo se puede observar los aspectos “se cuenta con 
adecuadas condiciones en el puesto de trabajo en cuanto a ergonomía e 
iluminación”; “las actividades de salud ocupacional dan respuesta a las 
necesidades de los riesgos laborales”; “se participa de programas de salud 
ocupacional en cuanto a salud preventiva”; “los programas de salud ocupacional 
contribuyen a mejorar las condiciones de trabajo”. 
En general esta variable se encuentra en el rango más bajo de la tabla lo cual 














Gráfica 60: Variable Salud Ocupacional grupo 3 
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Tabla 63: Variable Procesos Informativos grupo 4 
 
PROCESOS INFORMATIVOS 
Respuesta 11 37 38 49 61 70 
Muy de 
acuerdo 5,56% 5,56% 5,56% 5,56% 5,56% 0,00% 
De acuerdo 44,44% 38,89% 72,22% 33,33% 50,00% 50,00% 
Indiferente 27,78% 44,44% 16,67% 38,89% 16,67% 5,56% 
En 
desacuerdo 22,22% 11,11% 5,56% 22,22% 22,22% 44,44% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 5,56% 0,00% 
 




para realizar las 
actividades 
propias de mi 




por parte de los 
aplicativos es 
suficiente de 


















Confío en los 
aplicativos 
informáticos 
diseñados en mi 
ambiente 









adecuadas a las 
situaciones que 
se presenten en 
mi área de 
trabajo. 
Fuente: El autor 
 
En la variable Procesos Informativos se obtuvo una calificación de 3,34con base a 
la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango bajo de la tabla. 
Del personal de grupo 4 (fábrica de créditos) se presentan porcentajes positivos 
en los siguientes aspectos “se utiliza efectivamente la información y conocimiento 
disponible para generar soluciones acordes a los procesos y procedimientos de la 
organización”;  “se confía en los aplicativos informáticos diseñados en el ambiente 
laboral “y el mejor aspecto que se observa es “se utiliza la información y 
conocimiento disponible para generar soluciones acordes a los procesos y 
procedimientos”. Se observan aspectos con porcentajes negativos y de 
indiferencia tales como “la información que se requiere llega oportunamente; la 
información que se requiere es suficiente” siendo esta de mayor porcentaje 
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indiferente, lo mismo que el aspecto que la información que suministran los 
aplicativos es confiable generando que la variable baje de calificación. 
En general es una variable que se encuentra en rango bajo que se puede mejorar 
mucho más afianzándola y fortaleciéndola más para obtener una mejor 
percepción. 
 
Gráfica 61: Variable Procesos informativos grupo 4 
 

































































































































de mi trabajo me llega
oportunamente.
La información que
requiero por parte de
los aplicativos es
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Tabla 64: Variable Capacitación y Desarrollo grupo 4 
 
CAPACITACIÓN Y DESARROLLO 
Respuesta 50 62 71 75 
Muy de 
acuerdo 0,00% 5,56% 5,56% 0,00% 
De acuerdo 38,89% 66,67% 50,00% 50,00% 
Indiferente 44,44% 16,67% 16,67% 38,89% 
En 
desacuerdo 11,11% 5,56% 27,78% 11,11% 
Muy en 
desacuerdo 5,56% 5,56% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
Las actividades de 
capacitación 
administrativa 
contribuyen a mejorar el 
ambiente laboral. 
A través de los espacios 
de capacitación he 
logrado un aprendizaje 
en mi desarrollo personal 
que impacte en mi 
ambiente laboral y 
personal. 
El programa de 
inducción ha contribuido 
a tener sentido de 
pertenencia en la 
organización. 
Los programas de 
inducción, re-inducción 
en la empresa cumplen 
con las expectativas 
Fuente: El autor 
 
En la variable capacitación y desarrollo se obtuvo una calificación de 3,38con base 
a la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en 
el rango bajo de la tabla. 
Del personal de grupo 4 (fábrica de créditos) se observa porcentaje positivo en el 
aspecto “a través de los espacios de capacitación se logra aprendizaje y desarrollo 
personal”. Se tienen dos variables que tienen porcentaje positivo pero tienen gran 
porcentaje de indiferencia que afecta la calificación de la variable estas son: “las 
actividades de capacitación contribuyen a mejorar el ambiente laboral y “los 
programas de inducción re inducción cumplen con las expectativas”. Con 
porcentaje de aspecto negativo se encuentra: “El programa de inducción ha 
contribuido a tener sentido de pertenencia en la organización”. 
En general esta variable se encuentra en rango medio bajo, esta se debe afianzar 




Gráfica 62: Variable Capacitación y Desarrollo grupo 4 
 

















































































































contribuyen a mejorar el
ambiente laboral.
A través de los espacios de
capacitación he logrado un
aprendizaje en mi desarrollo
personal que impacte en mi
ambiente laboral y personal.
El programa de inducción ha
contribuido a tener sentido
de pertenencia en la
organización.
Los programas de inducción,
re-inducción en la empresa
cumplen con las expectativas
CAPACITACION Y DESARROLLO 
FABRICA DE CREDITOS
Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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5.5 GRUPO 5: RECURSOS HUMANOS Y SISTEMAS 
 
Tabla 65: Indicadores por variable grupo 5 
RRHH Y SISTEMAS 
    
     
    





Mi equipo de trabajo tiene autonomía para liderar sus procedimientos. 
77,50% 
TRABAJO EN EQUIPO 73,75% 3,69 
13 




Se utilizan procesos de auto-evaluación individual y grupal en mi equipo de 
trabajo, de manera que se reconozcan las fortalezas y debilidades. 
57,50% 
39 
En mi equipo de trabajo se promueve la confianza y colaboración. 
67,50% 
51 
Mantenemos una motivación constante entre los miembros del equipo de trabajo 
para conseguir las metas que nos han sido asignadas. 
70,00% 
63 
Me adapto sin dificultad a la presión, exigencias y/o entornos cambiantes que 
enfrento como miembro de equipo. 
87,50% 
2 
El líder del proceso al que usted pertenece, maneja con justicia la autoridad y 
poder que tienen. 
75,00% 
LIDERAZGO 71,67% 3,58 
14 
Los líderes de proceso, organizan y coordinan las labores de los colaboradores 
de manera eficiente. 
72,50% 
27 








Los líderes de procesos facilitan el desarrollo personal y profesional. 
75,00% 
72 
Los líderes construyen confianza con su equipo, lo escuchan adecuadamente. 
70,00% 
3 




EL CAMBIO 75,42% 3,77 




Existe compromiso por parte de directivos y lideres, para implementar cambios 
planteados en la empresa. 
72,50% 
40 
Existe capacitación e implementación de procesos para realizar cambios 
estructurales en la institución. 
72,50% 
53 




Se encuentra usted comprometido con los cambios que puedan resultar en la 
institución o en su área de trabajo. 
90,00% 
4 
Tengo autonomía para tomar decisiones en mi actividad laboral. 
82,50% 
EMPODERAMIENTO 83,00% 4,15 
16 
Es frecuente la consulta al líder del proceso sobre decisiones que deban de ser 
tomadas de urgencias. 
72,50% 
29 
En el momento de realizar mis labores es posible elegir el método o 
procedimiento que considero más adecuado. 
87,50% 
41 
Frecuentemente mido las consecuencias de las decisiones que tomo en mi 
puesto de trabajo. 
82,50% 
54 
Asumo la responsabilidad de mis actos ante los errores suscitados y los 
comento al líder para darle solución. 
90,00% 
5 
Existe, entre los empleados, un alto sentido de pertenencia para con la empresa. 
72,50% 
SENTIDO DE 
PERTENENCIA 85,83% 4,29 
17 
Dentro de la empresa me siento importante y valioso como persona. 
80,00% 
30 
Tengo gran respeto por la empresa. 
95,00% 
42 
Me siento respaldado por la empresa. 
85,00% 
66 




Expreso gratitud a la Empresa y hablo de ella en términos positivos. 
90,00% 
18 
La empresa goza de reconocimiento público. 
87,50% IMAGEN 
CORPORATIVA 85,00% 4,25 
31 










El pertenecer a la empresa es garantía de buena imagen y una buena 




Los líderes de proceso comunican abiertamente los resultados de los procesos 
a los miembros de su equipo. 
57,50% 
COMUNICACIÓN 74,17% 3,71 
25 
Existen los medios que me permiten enterarme de lo que acontece 
cotidianamente en la institución. 70,00% 
32 
La empresa cuenta con canales de comunicación idóneos para mantenernos 
informados de cualquier novedad que afecte nuestro trabajo. 
82,50% 
44 




La forma en que se comunica la empresa es la adecuada para mí. 
80,00% 
67 
Reconozco la validez de los puntos de vista de otras personas. 
90,00% 
6 
El líder del proceso que me compete, deja claro cuáles son las metas a lograr y 
nos motiva para ello. 
65,00% 
MOTIVACION 69,50% 3,48 
20 
El líder del  proceso me retroalimenta de manera clara y adecuada sobre los 
resultados que presento y su incidencia dentro de los objetivos de la empresa. 
60,00% 
33 




Existe un ambiente de motivación dentro del equipo de trabajo a que pertenezco. 
70,00% 
57 
















Busco colaborar en la solución de un conflicto cuando el objetivo es aprender y 
verificar mis suposiciones o comprender el punto de vista de los demás. 
85,00% 
46 
Se establecen conversaciones claras y respetuosas ante un conflicto de manera 
que permita un gana-gana entre las partes. 
72,50% 













Existe una buena relación entre los líderes de proceso y su equipo. 
75,00% 
35 
Se percibe ambiente de confianza entre los directivos y lideres. 
82,50% 
47 
Me siento respetado por mis compañeros de trabajo. 
82,50% 
59 
Se generan espacios de conversación con las personas que me rodean, 
estableciendo relaciones armónicas. 
80,00% 
68 
Entrego y recibo retroalimentaciones dentro de un ambiente de respeto. 
85,00% 
9 
Los líderes de proceso y/o mis compañeros de trabajo me hacen 
reconocimientos en el momento oportuno por el buen desempeño en mi labor. 
55,00% 
RECONOCIMIENTO 
POR LA LABOR 61,67% 3,08 12 
Se cumple con las promesas que se hacen en el término establecido. 
65,00% 
23 




Cuento con unas adecuadas condiciones en el puesto de trabajo, en cuanto a 
ergonomía, iluminación y ambiente. 
62,50% 
SALUD 
OCUPACIONAL 74,72% 3,74 
24 
Las actividades relacionadas por salud ocupacional han dado respuesta a las 
necesidades que poseo de acuerdo a mis riesgos laborales. 
67,50% 
36 
Sé cómo actuar en caso de un accidente laboral. 
80,00% 
48 
La empresa me ha suministrado los elementos de protección necesario para 
desempeñar mis labores. 
77,50% 
60 
Me siento seguro en mi lugar de trabajo. 
92,50% 
69 
Conozco los riesgos que tengo en mi puesto de trabajo y asumo un 
comportamiento de auto-cuidado. 
85,00% 
74 







Participo de los programas de salud ocupacional en cuanto a salud preventiva. 
70,00% 
77 




La información que requiero para realizar las actividades propias de mi trabajo 
me llega oportunamente. 
72,50% 
PROCESOS 
INFORMATIVOS 80,83% 4,04 
37 
La información que requiero por parte de los aplicativos es suficiente de 
acuerdo a mis necesidades. 
80,00% 
38 
Utilizo efectivamente la información y/o conocimiento disponible para generar 
soluciones acordes a los procesos y procedimientos de la organización. 
87,50% 
49 
La información que suministran los aplicativos es confiable. 
82,50% 
61 
Confío en los aplicativos informáticos diseñados en mi ambiente laboral, para el 
desarrollo de los diferentes procesos. 
80,00% 
70 
Considero que la información se encuentra disponible para dar respuestas 
adecuadas a las situaciones que se presenten en mi área de trabajo. 82,50% 
50 
Las actividades de capacitación administrativa contribuyen a mejorar el 
ambiente laboral. 72,50% 
CAPACITACION Y 
DESARROLLO 71,88% 3,59 
62 
A través de los espacios de capacitación he logrado un aprendizaje en mi 
desarrollo personal que impacte en mi ambiente laboral y personal. 72,50% 
71 
El programa de inducción ha contribuido a tener sentido de pertenencia en la 
organización. 77,50% 
75 
Los programas de inducción, re-inducción en la empresa cumplen con las 
expectativas 
65,00% 








Gráfica 63: Comportamiento global de las variables grupo 5 
 
Fuente: El autor 
 
Los empleados del grupo 5 (RRHH-sistemas) presenta las siguientes fortalezas 
con respecto a su percepción del clima organizacional en la empresa: 
 
1. Sentido de pertenencia con un porcentaje de 85,83% que equivale a 
un puntaje de 4,29. 
2. Imagen corporativa con un porcentaje de 85,00% que equivale a un 
puntaje de 4,25. 
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3. Empoderamiento con un porcentaje de 83,00% que equivale a un 
puntaje de 4,15. 
4. Procesos informativos con un porcentaje de 80,83% que equivale a 
un puntaje de 80,83% 
5. Relaciones personales con un porcentaje de 80,00% que equivale a 
un puntaje de 4,00. 
 
Estas variables muestran que los líderes de la organización han sabido fortalecer 
en este grupo el sentido de pertenencia para como la empresa por parte de los 
empleados, su imagen como punto fuerte de la compañía, el poder que le dan a 
sus empleados para realizar las labores asignadas, los procesos informativos que 
se ve que son un apoyo importante para este grupo ya que tienen una buena 
valoración de su uso y además se ve que los miembros de este grupo tienen 
buenas relaciones tanto entre sí como con los miembros de los otros grupos, 
presentando puntajes entre 4 y 4,29  lo que muestra el rendimiento y la dedicación 
en el clima organizacional de estas variables, las cuales se deben seguir 
trabajando para mantener la calificación y mejorarla. 
 
A continuación se presentan las variables que obtuvieron menos aceptación por 
parte de los empleados del grupo 5 (RRHH, sistemas): 
1. Reconocimiento por la labor con un porcentaje de 61,67% que equivale 
a un puntaje de 3,08. 
2. Motivación con un porcentaje de 69,50% que equivale a un puntaje de 
3,48. 
 
Se observa que en son pocas las variables negativas en este grupo se encuentra 
principalmente percepción negativa en el reconocimiento por la labor que la 
empresa puede dar a los miembros de estos grupos, en un término débil también 
se observa la motivación para realizar las labores asignadas, que no se encuentra 
muy mal ya que esta próxima del siguiente rango por lo que se puede mejorar su 
percepción más fácilmente. 
Se observa que de las 14 variables estudiadas, 2 se encuentran en el nivel bajo de 
la tabla de calificaciones; 7 se encuentran en el nivel medio bajo; 5 se encuentra 
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en nivel medio alto, por lo que se puede observar que es un grupo que  tiene una 
tendencia de percepción media con tendencia a ser mayormente positiva. Se 
puede decir que hay variables que mayormente se pueden afianzar y fortalecer, 
siendo variables que pueden mejorar la calificación más fácilmente. 
A continuación se presenta una descripción detallada de los resultados arrojados 
en el estudio de la medición del clima organizacional del grupo 5 (RRHH, 
sistemas). Se contó con la gran colaboración de todos los empleados de este 
grupo. 
Tabla 66: Porcentajes de variable trabajo en equipo grupo 5 
 
TRABAJO EN EQUIPO 
Respuesta 1 13 26 39 51 63 
Muy de 
acuerdo 12,50% 37,50% 0,00% 12,50% 12,50% 37,50% 
De acuerdo 75,00% 50,00% 37,50% 37,50% 37,50% 62,50% 
Indiferente 0,00% 0,00% 12,50% 25,00% 37,50% 0,00% 
En 
desacuerdo 12,50% 12,50% 50,00% 25,00% 12,50% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
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Fuente: El autor 
 
En la variable trabajo en equipo se obtuvo una calificación de 3,69 con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio bajo de la tabla de calificación. 
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Del personal de grupo 5 (RRHH, sistemas) se presenta porcentajes positivos en 
los aspectos “en el equipo se adaptan fácilmente a la presión y a las exigencias de 
los entornos cambiantes”; además el aspecto “se observa que los equipos de 
trabajo tienen espacios para conversar planear y ejecutar las labores”; y 
finalmente “el equipo tiene autonomía para liderar sus procedimientos”. 
Se observan bajos porcentajes de calificación en el aspecto “se utilizan procesos 
de auto-evaluación dentro del grupo de trabajo para reconocer fortalezas y 
debilidades”; también en que “el equipo se promueve la confianza y colaboración”; 
y “percepción de indiferencia en cuanto a que en el equipo se mantiene 
motivación”. 
En general una variable que se encuentra en rango medio bajo pero que se puede 
afianzar más para fortalecerla. 
Gráfica 64: Variable trabajo en equipo grupo 5 
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Tabla 67: Porcentajes de variable Liderazgo grupo 5 
 
LIDERAZGO 
Respuesta 2 14 27 52 64 72 
Muy de 
acuerdo 12,50% 12,50% 25,00% 12,50% 12,50% 12,50% 
De acuerdo 62,50% 62,50% 37,50% 37,50% 62,50% 50,00% 
Indiferente 12,50% 0,00% 0,00% 25,00% 12,50% 12,50% 
En 
desacuerdo 12,50% 25,00% 37,50% 25,00% 12,50% 25,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
El líder del 
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trabajo. 
Los directivos y 
líderes de la 
empresa 
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subalternos. 













Fuente: El autor 
 
En la variable liderazgo se obtuvo una calificación de 3,58con base a la tabla de 
calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el rango 
medio bajo de la tabla. 
Del personal de grupo 5 (RRHH, sistemas) se presenta porcentajes positivos en 
los aspectos “el líder del proceso maneja con justicia la autoridad y poder que 
tienen”; también que “los líderes de proceso organizan y coordinan las labores de 
manera eficiente”; y que “los líderes de proceso facilitan el desarrollo personal y 
profesional”. 
Se observa con porcentaje dividido entre positivo, indiferente y negativo los 
aspectos: “existe una adecuada delegación de tareas”; “los líderes se dedican 
generalmente a asesorar a sus subalternos” y que “los líderes construyen 
confianza con sus equipos”. 
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En general una variable que se encuentra en rango medio bajo, con tendencia al 
rango bajo, por lo que se debe poner cuidado con esta variable y afianzarla para 
poder fortalecerla.  
 
Gráfica 65: Variable Liderazgo grupo 5 
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Tabla 68: Porcentajes de variable Facilitación para el cambio grupo 5 
 
FACILITACION PARA EL CAMBIO 
Respuesta 3 15 28 40 53 65 
Muy de 
acuerdo 0,00% 50,00% 12,50% 12,50% 12,50% 50,00% 
De acuerdo 50,00% 37,50% 50,00% 50,00% 37,50% 50,00% 
Indiferente 12,50% 12,50% 25,00% 25,00% 25,00% 0,00% 
En 
desacuerdo 37,50% 0,00% 12,50% 12,50% 25,00% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
La empresa me 
mantiene 
informado con 
respecto a los 
cambios en la 
organización. 
Me adapto 






























con los cambios 
que puedan 
resultar en la 
institución o en 
su área de 
trabajo. 
Fuente: El autor 
 
En la variable facilitación para el cambio se obtuvo una calificación de 3,77con 
base a la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se 
encuentra en el rango medio bajo de la calificación. 
Del personal de grupo 5 (RRHH, sistemas) se presenta porcentajes positivos en 
los aspectos “existe capacitación e implementación de procesos para realizar 
cambios estructurales” y en el aspecto de que “se encuentran comprometidos con 
los cambios que puedan resultar en la empresa”; y “se adaptan fácilmente a los 
cambios en la empresa”. 
Con porcentajes variables se observan los aspectos de que “la empresa mantiene 
informado sobre los cambios”; “existe compromiso para implementar los cambios”; 
“existe capacitación e implementación de procesos para realizar cambios 
estructurales”; “existen limitaciones para implementación de cambios”. 
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En general una variable que se encuentra en rango medio bajo pero que se puede 
afianzar más para fortalecerla. 
 
Gráfica 66: Variable Facilitación para el cambio grupo 5 
 




























































































































































































la institución o en
su área de trabajo.
FACILITACION PARA EL CAMBIO 
RRHH-SISTEMAS
Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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Tabla 69: Porcentajes de variable Empoderamiento grupo 5 
 
EMPODERAMIENTO 
Respuesta 4 16 29 41 54 
Muy de 
acuerdo 25,00% 0,00% 50,00% 25,00% 50,00% 
De acuerdo 62,50% 62,50% 37,50% 62,50% 50,00% 
Indiferente 12,50% 37,50% 12,50% 12,50% 0,00% 
En 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 




decisiones en mi 
actividad laboral. 
Es frecuente la 
consulta al líder del 
proceso sobre 
decisiones que 
deban de ser 
tomadas de 
urgencias. 
En el momento de 
realizar mis labores 








las decisiones que 




mis actos ante los 
errores suscitados 
y los comento al 
líder para darle 
solución. 
Fuente: El autor 
 
En la variable empoderamiento se obtuvo una calificación de 4,15 con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio alto de calificación. 
Del personal de grupo 5 (RRHH, sistemas) se observa porcentaje positivo en los 
aspectos de la tabla destacándose “se asume responsabilidad en los actos ante 
errores que se puedan presentar y se comenta al líder para dar solución”; también 
“se mide las consecuencias de las decisiones que se toma en el puesto de 
trabajo”. 
A pesar de los buenos porcentajes positivos, también se presentan porcentajes de 
indiferencia que afectan esta variable, siendo el principal el “que es frecuente 
consultar al líder sobre decisiones”. 
En general esta variable se encuentra en una calificación medio alta y se ve muy 
bien posicionada para seguir fortaleciendo. 
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Gráfica 67: Variable Empoderamiento grupo 5 
 





































































































































tomar decisiones en mi
actividad laboral.
Es frecuente la consulta
al líder del proceso
sobre decisiones que
deban de ser tomadas
de urgencias.
En el momento de













actos ante los errores
suscitados y los
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Tabla 70: Porcentajes de variable Sentido de Pertenencia grupo 5 
 
SENTIDO DE PERTENENCIA 
Respuesta 5 17 30 42 66 73 
Muy de 
acuerdo 12,50% 37,50% 75,00% 37,50% 62,50% 50,00% 
De acuerdo 50,00% 37,50% 25,00% 50,00% 37,50% 50,00% 
Indiferente 25,00% 12,50% 0,00% 12,50% 0,00% 0,00% 
En 
desacuerdo 12,50% 12,50% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
Existe, entre los 
empleados, un 
alto sentido de 
pertenencia 
para con la 
empresa. 













cumplo con las 
funciones que 
me han 




gratitud a la 
Empresa y 
hablo de ella en 
términos 
positivos. 
Fuente: El autor 
 
En la variable sentido de pertenencia  se obtuvo una calificación de 4,29con base 
a la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en 
el rango medio alto de calificación. 
Del personal de grupo 5 (RRHH, sistemas) se presenta porcentaje positivo se en 
todos los aspectos destacándose: que se tiene gran respeto por la empresa; se 
sienten que cumplen con las funciones que se han asignado y en expresar gratitud 
a la empresa y hablar en buenos términos de ella. 
Se tiene porcentaje negativo en el aspecto que existe un sentido de pertenencia 
entre los empleados. A parte se ve gran porcentaje de indiferencia en los aspectos 





En general esta variable se encuentra en una calificación medio alta, bastante 
fuerte pero se puede seguir fortaleciendo para mantener una tendencia alta en 
esta variable. 
 
Gráfica 68: Variable Sentido de Pertenencia grupo 5 
 










































































































































































asignado y lo hago
con satisfacción.
Expreso gratitud a
la Empresa y hablo
de ella en términos
positivos.
SENTIDO DE PERTENENCIA 
RRHH-SISTEMAS
Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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Tabla 71: Porcentajes de variable Imagen Corporativa grupo 5 
 
IMAGEN CORPORATIVA 
Respuesta 18 31 43 55 
Muy de 
acuerdo 37,50% 12,50% 37,50% 62,50% 
De acuerdo 62,50% 75,00% 37,50% 37,50% 
Indiferente 0,00% 12,50% 12,50% 0,00% 
En 
desacuerdo 0,00% 0,00% 12,50% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 La empresa goza de 
reconocimiento público. 
La empresa ofrece 
calidad en el servicio al 
usuario tanto interno 
como externo. 
La imagen que proyecta 
la empresa va de 
acuerdo con el propósito 
de la misma. 
El pertenecer a la 
empresa es garantía de 
buena imagen y una 
buena experiencia para 
mi hoja de vida. 
Fuente: El autor 
 
En la variable imagen corporativa  se obtuvo una calificación de 4,25con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio alto de calificación. 
Del personal de grupo 5 (RRHH, sistemas) se observa porcentajes positivos en el 
aspecto “el pertenecer a la empresa es garantía de buena imagen y una buena 
experiencia para la hoja de vida”; y que “la empresa goza de reconocimiento 
público”, también “la empresa ofrece calidad en el servicio”. 
Se presenta variaciones de porcentajes positivas, negativas e indiferentes en el 
aspecto que la imagen que proyecta la empresa va de acuerdo al propósito de la 
misma, con mayor tendencia positiva. 
En general esta variable se ve en muy buen estado presentando una muy buena 




Gráfica 69: Variable Imagen Corporativa grupo 5 
 













































































































La empresa goza de
reconocimiento público.
La empresa ofrece calidad en
el servicio al usuario tanto
interno como externo.
La imagen que proyecta la
empresa va de acuerdo con el
propósito de la misma.
El pertenecer a la empresa es
garantía de buena imagen y
una buena experiencia para
mi hoja de vida.
IMAGEN CORPORATIVA 
RRHH-SISTEMAS
Series1 Series2 Series3 Series4 Series5
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Tabla 72: Porcentajes de variable Comunicación grupo 5 
 
COMUNICACIÓN 
Respuesta 19 25 32 44 56 67 
Muy de 
acuerdo 0,00% 12,50% 25,00% 0,00% 12,50% 50,00% 
De acuerdo 37,50% 50,00% 62,50% 50,00% 75,00% 50,00% 
Indiferente 12,50% 12,50% 12,50% 25,00% 12,50% 0,00% 
En 
desacuerdo 50,00% 25,00% 0,00% 25,00% 0,00% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 





de los procesos 
a los miembros 
de su equipo. 
Existen los 
medios que me 
permiten 
enterarme de lo 
que acontece 
cotidianamente 












La empresa y el 






La forma en 
que se 
comunica la 




validez de los 
puntos de vista 
de otras 
personas. 
Fuente: El autor 
 
En la variable imagen corporativa  se obtuvo una calificación de 3,71 con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio bajo de la calificación. 
Del personal de grupo 5 (RRHH, sistemas) se presenta porcentajes positivos en el 
aspecto “se reconoce la validez de los puntos de vista de las otras personas”; “la 
forma en que se comunica la empresa es la adecuada para el grupo”; y “la 
empresa cuenta con canales de comunicación idóneos”. 
Se observa con porcentajes negativos los aspectos: “los líderes de proceso 
comunican abiertamente los resultados” y “existen los medios que permiten 




Se observa una variable en rango medio bajo con tendencia a subir al siguiente 
rango, se debe afianzar y fortalecer. 
 
Gráfica 70: Variable Comunicación grupo 5 
 
































































































































































































Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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Tabla 73: Porcentajes de variable Motivación grupo 5 
 
MOTIVACION 
Respuesta 6 20 33 45 57 
Muy de 
acuerdo 12,50% 12,50% 37,50% 0,00% 12,50% 
De acuerdo 37,50% 25,00% 50,00% 62,50% 37,50% 
Indiferente 25,00% 12,50% 12,50% 25,00% 25,00% 
En 
desacuerdo 12,50% 50,00% 0,00% 12,50% 25,00% 
Muy en 
desacuerdo 12,50% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
El líder del proceso 
que me compete, 
deja claro cuáles 
son las metas a 
lograr y nos motiva 
para ello. 
El líder del  proceso 
me retroalimenta 
de manera clara y 
adecuada sobre los 
resultados que 
presento y su 
incidencia dentro 
de los objetivos de 
la empresa. 
Los elementos que 
utilizo para 
desempeñar mi 
labor facilitan y 
motivan mi trabajo. 
Existe un ambiente 
de motivación 
dentro del equipo 
de trabajo a que 
pertenezco. 
El líder de mi área 






Fuente: El autor 
 
En la variable Motivación se obtuvo una calificación de 3,48 con base a la tabla de 
calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el rango más 
bajo de calificación. 
Del personal de grupo 5 (RRHH, sistemas) se observan porcentajes positivos en 
todos los aspectos presentándose como la más positiva: “los elementos que se 
usan en el puesto de trabajo motivan para realizar adecuadamente las labores”. 
Se observan principalmente con porcentaje negativo y de indiferencia los 
aspectos: “el líder del proceso retroalimenta sobre los resultados y su incidencia 
dentro de la organización” y que “el líder del proceso permite aspectos 




Se observa una variable en términos generales en rango más bajo de la tabla de 
calificación, se debe reforzar, afianzar y fortalecer. 
 
Gráfica 71: Variable Motivación grupo 5 
 







































































































































El líder del proceso que
me compete, deja claro
cuáles son las metas a
lograr y nos motiva
para ello.












facilitan y motivan mi
trabajo.
Existe un ambiente de
motivación dentro del
equipo de trabajo a que
pertenezco.








Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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Tabla 74: Porcentajes de variable Manejo de Conflictos grupo 5 
 
MANEJO DE CONFLICTOS 
Respuesta 7 21 34 46 58 
Muy de 
acuerdo 25,00% 12,50% 25,00% 12,50% 12,50% 
De acuerdo 50,00% 37,50% 75,00% 50,00% 50,00% 
Indiferente 12,50% 37,50% 0,00% 25,00% 25,00% 
En 
desacuerdo 12,50% 12,50% 0,00% 12,50% 12,50% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
Se acepta la 
existencia de los 
conflictos, se les 
asume y maneja 
trabajando en ellos. 
Existe integración y 
cooperación entre 
los miembros de 
las distintas áreas 
al resolver 
conflictos. 
Busco colaborar en 
la solución de un 
conflicto cuando el 
objetivo es 
aprender y verificar 
mis suposiciones o 
comprender el 






un conflicto de 
manera que 
permita un gana-
gana entre las 
partes. 
Los miembros de 
mi equipo 
escuchan sus 
necesidades y se 
hacen acuerdos. 
Fuente: El autor 
 
En la variable Manejo de Conflictos se obtuvo una calificación de 3,78 con base a 
la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio bajo de la tabla. 
Del personal de grupo 5 (RRHH, sistemas) se observa porcentajes positivos en la 
mayoría de los aspectos de esta variable destacándose: se busca colaborar en la 
solución de conflictos y se establecen conversaciones claras; se acepta la 
existencia de los conflictos se les asume y se les trabaja.       
En un término medio de porcentajes positivos, negativos e indiferentes se observa: 
existe integración y cooperación entre los miembros de las distintas áreas al 
resolver conflictos, y con una percepción más positivas que negativas se observa: 
“se establecen conversaciones claras y respetuosas para resolver conflictos”; y 
“los miembros del equipo escuchan necesidades y hacen acuerdos”. No se 
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observa mayor porcentaje negativo pero estos pequeños porcentajes afectan en 
general la calificación de la variable. 
Se observa una variable en rango medio bajo con tendencia a estar medio alto 
mejorar y ubicarse en tendencia medio alta, se debe afianzar y fortalecer. 
 
Gráfica 72: Variable Manejo de Conflictos grupo 5 
 




































































































































Se acepta la existencia








Busco colaborar en la
solución de un conflicto
cuando el objetivo es
aprender y verificar mis
suposiciones o
comprender el punto





que permita un gana-
gana entre las partes.
Los miembros de mi
equipo escuchan sus
necesidades y se hacen
acuerdos.
MANEJO DE CONFLICTOS 
RRHH-SISTEMAS
Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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Tabla 75: Porcentajes de variable Relaciones Personales grupo 5 
 
RELACIONES PERSONALES 
Respuesta 8 22 35 47 59 68 
Muy de 
acuerdo 0,00% 12,50% 25,00% 25,00% 37,50% 37,50% 
De acuerdo 75,00% 62,50% 62,50% 62,50% 37,50% 50,00% 
Indiferente 25,00% 12,50% 12,50% 12,50% 12,50% 12,50% 
En 
desacuerdo 0,00% 12,50% 0,00% 0,00% 12,50% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 







entre los líderes 
























nes dentro de 
un ambiente de 
respeto. 
Fuente: El autor 
 
En la variable Relaciones Personales se obtuvo una calificación de 4,00con base a 
la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio alto de calificación. 
Del personal de grupo 5 (RRHH, sistemas) se observa porcentajes positivos en 
todos los aspectos de esta variable destacándose: “los miembros de este grupo se 
sienten respetados por los compañeros de trabajo”; “se entrega y se recibe 
retroalimentación”; “se percibe ambiente de confianza”; y “existe buen ambiente 
laboral entre los compañeros”. Los aspectos que afectan la calificación de esta 
variable son: “existe buena relación entre líderes de proceso y sus equipos”, y “se 




En general esta variable se encuentra en rango medio alto, se observa que se 
puede mejorar fácilmente esta variable fortaleciéndola al no presentar mucho 
porcentaje negativo. 
 
Gráfica 73: Variable Relaciones Personales grupo 5 
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Tabla 76: Porcentajes de variable Reconocimiento grupo 5 
 
RECONOCIMENTO 
Respuesta 9 12 23 
Muy de 
acuerdo 0,00% 12,50% 12,50% 
De acuerdo 25,00% 25,00% 37,50% 
Indiferente 37,50% 37,50% 12,50% 
En 
desacuerdo 25,00% 25,00% 37,50% 
Muy en 
desacuerdo 12,50% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 
 
Los líderes de proceso y/o mis 
compañeros de trabajo me hacen 
reconocimientos en el momento 
oportuno por el buen desempeño 
en mi labor. 
Se cumple con las promesas que 
se hacen en el término 
establecido. 
Los líderes de proceso valoran las 
destrezas, habilidades y 
conocimientos de sus 
colaboradores. 
Fuente: El autor 
 
En la variable Reconocimiento se obtuvo una calificación de 3,08con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango más bajo de calificación. 
Del personal de grupo 5 (RRHH, sistemas) se observa mucha distribución de los 
porcentajes positivos, negativos e indiferentes, observándose que la mayor 
tendencia positiva la tiene el aspecto: “los lideres valoran destrezas y habilidades 
pero también presenta la mayor tendencia negativa”, un aspecto con variaciones 
de percepción. 
Se observa mayor tendencia a indiferencia y tendencia negativa en los aspectos: 
“los líderes de procesos y compañeros hacen reconocimientos en momento 
oportuno por la buena labor desempeñada”, también en el aspecto “se cumple con 
promesas que se hacen en término establecido”. 
Se observa una variable en el rango más bajo de la tabla, se debe reforzar, 
afianzar y fortalecer. 
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Gráfica 74: Variable Reconocimiento grupo 5 
 


























































































Los líderes de proceso y/o mis
compañeros de trabajo me hacen
reconocimientos en el momento
oportuno por el buen desempeño en
mi labor.
Se cumple con las promesas que se
hacen en el término establecido.
Los líderes de proceso valoran las
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10 24 36 48 60 69 74 76 77 
Muy de 
acuerdo 12,50% 12,50% 25,00% 12,50% 62,50% 25,00% 0,00% 12,50% 12,50% 
De 
acuerdo 25,00% 25,00% 62,50% 62,50% 37,50% 75,00% 62,50% 37,50% 37,50% 
Indiferent
e 








0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
100,00








































































































Fuente: El autor 
 
En la variable Salud Ocupacional se obtuvo una calificación de 3,74 con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 




Del personal de grupo 5 (RRHH, sistemas) se observan porcentajes positivos en 
los siguientes aspectos: “se sienten seguros en el lugar de trabajo”; “conocen los 
riesgos del puesto de trabajo” y “se asume auto cuidado”; “la empresa suministra 
elementos de auto protección”; “se sabe cómo actuar en caso de emergencia”; 
“por medio de programas de salud ocupacional se entera de salud preventiva”. 
Se observan los siguientes aspectos que  presentan porcentajes negativos o 
indiferentes que afectan esta variable: “se cuenta con condiciones adecuadas en 
el puesto de trabajo ergonomía e iluminación”, este aspecto tiene el porcentaje 
más negativo de esta variable; “las actividades de salud ocupacional dan 
respuesta a las necesidades de acuerdo al riesgo”, este presenta el porcentaje 
más alto de indiferencia; “se participa de los programas de salud ocupacional en 
cuanto a salud preventiva”; “los programas han contribuido a mejorar las 
condiciones de trabajo”. 
En general esta variable se encuentra en rango medio bajo, se debe de afianzar 
















Gráfica 75: Variable Salud Ocupacional grupo 5 
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11 37 38 49 61 70 
Muy de 
acuerdo 12,50% 12,50% 37,50% 12,50% 12,50% 25,00% 
De 
acuerdo 50,00% 75,00% 62,50% 87,50% 75,00% 62,50% 








0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 




para realizar las 
actividades 
propias de mi 
trabajo me llega 
oportunamente. 
La información 
que requiero por 
parte de los 
aplicativos es 
suficiente de 


















Confío en los 
aplicativos 
informáticos 
diseñados en mi 
ambiente 
laboral, para el 








adecuadas a las 
situaciones que 
se presenten en 
mi área de 
trabajo. 
Fuente: El autor 
 
En la variable Procesos Informativos se obtuvo una calificación de 4,04 con base a 
la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio alto de la calificación. 
Del personal de grupo 5 (RRHH, sistemas) se presentan porcentajes positivos en 
los siguientes aspectos “se utilizan efectivamente la información y conocimiento 
disponible para generar soluciones acordes a los procesos y procedimientos de la 
organización”;  “se confía en los aplicativos informáticos diseñados en el ambiente 




Se observan aspectos con porcentajes negativos y de indiferencia el aspecto: “la 
información que se requiere llega oportunamente”, aunque tiene mayoría de 
porcentaje positivos, el efecto de los porcentajes negativos y de indiferencia 
afectan este aspecto y a la variable. 
En general es una variable que se encuentra en rango medio alto y que presenta 
porcentajes positivos altos, se puede seguir fortaleciéndola para mantener buenas 
percepciones. 
 
Gráfica 76: Variable Procesos informativos grupo 5 
 


































































































































de mi trabajo me llega
oportunamente.
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los aplicativos es
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Tabla 79: Variable Capacitación y Desarrollo grupo 5 
 
CAPACITACION Y DESARROLLO 
Respuesta 50 62 71 75 
Muy de 
acuerdo 12,50% 25,00% 25,00% 12,50% 
De acuerdo 50,00% 25,00% 50,00% 37,50% 
Indiferente 25,00% 37,50% 12,50% 25,00% 
En 
desacuerdo 12,50% 12,50% 12,50% 12,50% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 12,50% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
Las actividades de 
capacitación 
administrativa 
contribuyen a mejorar el 
ambiente laboral. 
A través de los espacios 
de capacitación he 
logrado un aprendizaje 
en mi desarrollo personal 
que impacte en mi 
ambiente laboral y 
personal. 
El programa de 
inducción ha contribuido 
a tener sentido de 
pertenencia en la 
organización. 
Los programas de 
inducción, re-inducción 
en la empresa cumplen 
con las expectativas 
Fuente: El autor 
 
En la variable capacitación y desarrollo se obtuvo una calificación de 3,59 con 
base a la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se 
encuentra en el rango medio bajo en calificación. 
Del personal de grupo 5 (RRHH, sistemas) se observa porcentaje positivo en 
todos los aspectos pero no en gran medida ya que también se observa que en 
todos los aspectos hay porcentajes de indiferencia y negativos en unos más que 
otros, se destaca como aspecto positivo: “el programa de inducción contribuye a 
tener sentido de pertenencia con la organización”; “las actividades de capacitación 
contribuyen a mejorar el ambiente laboral”. 
Como aspectos que afectan la variable en cuanto a calificación están: “a través de 
espacios de capacitación se logra aprendizaje en aspecto personal que impacte el 
ambiente laboral”, con mayor porcentaje este ultimo de indiferencia; también que 
“los programas de inducción re inducción cumplen las expectativas”. 
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En general esta variable se encuentra en rango medio bajo, esta se debe afianzar 
y fortalecer a fin de que su calificación mejore. 
 
Gráfica 77: Variable Capacitación y Desarrollo grupo 5 
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ambiente laboral.
A través de los espacios de
capacitación he logrado un
aprendizaje en mi desarrollo
personal que impacte en mi
ambiente laboral y personal.
El programa de inducción ha
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de pertenencia en la
organización.
Los programas de inducción,
re-inducción en la empresa
cumplen con las expectativas
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5.6 GRUPO 6: TESORERIA Y COMERCIAL 
 
Tabla 80: Indicador por variables grupo 6 
TESORERIA Y COMERCIAL 
    
     
    





Mi equipo de trabajo tiene autonomía para liderar sus procedimientos. 
70,00% 
TRABAJO EN EQUIPO 67,50% 3,38 
13 




Se utilizan procesos de auto-evaluación individual y grupal en mi equipo de 
trabajo, de manera que se reconozcan las fortalezas y debilidades. 
45,00% 
39 
En mi equipo de trabajo se promueve la confianza y colaboración. 
70,00% 
51 
Mantenemos una motivación constante entre los miembros del equipo de trabajo 
para conseguir las metas que nos han sido asignadas. 
60,00% 
63 
Me adapto sin dificultad a la presión, exigencias y/o entornos cambiantes que 
enfrento como miembro de equipo. 
80,00% 
2 
El líder del proceso al que usted pertenece, maneja con justicia la autoridad y 
poder que tienen. 
70,00% 
LIDERAZGO 67,50% 3,38 
14 
Los líderes de proceso, organizan y coordinan las labores de los colaboradores 
de manera eficiente. 
75,00% 
27 








Los líderes de procesos facilitan el desarrollo personal y profesional. 
70,00% 
72 
Los líderes construyen confianza con su equipo, lo escuchan adecuadamente. 
80,00% 
3 




EL CAMBIO 67,50% 3,38 
15 
Me adapto fácilmente a los cambios propuestos por la empresa 
90,00% 
28 
Existe compromiso por parte de directivos y lideres, para implementar cambios 
planteados en la empresa. 
60,00% 
40 Existe capacitación e implementación de procesos para realizar cambios 65,00% 
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estructurales en la institución. 
53 




Se encuentra usted comprometido con los cambios que puedan resultar en la 
institución o en su área de trabajo. 
85,00% 
4 
Tengo autonomía para tomar decisiones en mi actividad laboral. 
65,00% 
EMPODERAMIENTO 79,00% 3,95 
16 
Es frecuente la consulta al líder del proceso sobre decisiones que deban de ser 
tomadas de urgencias. 
85,00% 
29 
En el momento de realizar mis labores es posible elegir el método o 
procedimiento que considero más adecuado. 
80,00% 
41 
Frecuentemente mido las consecuencias de las decisiones que tomo en mi 
puesto de trabajo. 
85,00% 
54 
Asumo la responsabilidad de mis actos ante los errores suscitados y los 
comento al líder para darle solución. 
80,00% 
5 
Existe, entre los empleados, un alto sentido de pertenencia para con la empresa. 
80,00% 
SENTIDO DE 
PERTENENCIA 82,50% 4,13 
17 
Dentro de la empresa me siento importante y valioso como persona. 
70,00% 
30 
Tengo gran respeto por la empresa. 
90,00% 
42 
Me siento respaldado por la empresa. 
75,00% 
66 




Expreso gratitud a la Empresa y hablo de ella en términos positivos. 
90,00% 
18 
La empresa goza de reconocimiento público. 
80,00% 
IMAGEN 
CORPORATIVA 78,75% 3,94 
31 
La empresa ofrece calidad en el servicio al usuario tanto interno como externo. 
70,00% 
43 
La imagen que proyecta la empresa va de acuerdo con el propósito de la misma. 
75,00% 
55 
El pertenecer a la empresa es garantía de buena imagen y una buena 
experiencia para mi hoja de vida. 
90,00% 
19 
Los líderes de proceso comunican abiertamente los resultados de los procesos 
a los miembros de su equipo. 
65,00% 
COMUNICACIÓN 69,17% 3,46 
25 
Existen los medios que me permiten enterarme de lo que acontece 
cotidianamente en la institución. 60,00% 
32 La empresa cuenta con canales de comunicación idóneos para mantenernos 60,00% 
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informados de cualquier novedad que afecte nuestro trabajo. 
44 




La forma en que se comunica la empresa es la adecuada para mí. 
65,00% 
67 
Reconozco la validez de los puntos de vista de otras personas. 
90,00% 
6 
El líder del proceso que me compete, deja claro cuáles son las metas a lograr y 
nos motiva para ello. 
55,00% 
MOTIVACION 63,00% 3,15 
20 
El líder del  proceso me retroalimenta de manera clara y adecuada sobre los 
resultados que presento y su incidencia dentro de los objetivos de la empresa. 
60,00% 
33 




Existe un ambiente de motivación dentro del equipo de trabajo a que pertenezco. 
60,00% 
57 
















Busco colaborar en la solución de un conflicto cuando el objetivo es aprender y 
verificar mis suposiciones o comprender el punto de vista de los demás. 
80,00% 
46 
Se establecen conversaciones claras y respetuosas ante un conflicto de manera 
que permita un gana-gana entre las partes. 
70,00% 
58 
Los miembros de mi equipo escuchan sus necesidades y se hacen acuerdos. 
70,00% 
8 
Existe un buen ambiente laboral entre mis compañeros. 
75,00% 
RELACIONES 
PERSONALES 80,83% 4,04 
22 
Existe una buena relación entre los líderes de proceso y su equipo. 
80,00% 
35 
Se percibe ambiente de confianza entre los directivos y lideres. 
80,00% 
47 
Me siento respetado por mis compañeros de trabajo. 
85,00% 
59 
Se generan espacios de conversación con las personas que me rodean, 
estableciendo relaciones armónicas. 
80,00% 
68 
Entrego y recibo retroalimentaciones dentro de un ambiente de respeto. 
85,00% 
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9 Los líderes de proceso y/o mis compañeros de trabajo me hacen 
reconocimientos en el momento oportuno por el buen desempeño en mi labor. 
65,00% RECONOCIMIENTO 
POR LA LABOR 
65,00% 3,25 
12 
Se cumple con las promesas que se hacen en el término establecido. 
60,00% 
23 




Cuento con unas adecuadas condiciones en el puesto de trabajo, en cuanto a 
ergonomía, iluminación y ambiente. 
60,00% 
SALUD 
OCUPACIONAL 76,11% 3,81 
24 
Las actividades relacionadas por salud ocupacional han dado respuesta a las 
necesidades que poseo de acuerdo a mis riesgos laborales. 
55,00% 
36 
Sé cómo actuar en caso de un accidente laboral. 
65,00% 
48 
La empresa me ha suministrado los elementos de protección necesario para 
desempeñar mis labores. 
75,00% 
60 
Me siento seguro en mi lugar de trabajo. 
85,00% 
69 
Conozco los riesgos que tengo en mi puesto de trabajo y asumo un 
comportamiento de auto-cuidado. 
90,00% 
74 




Participo de los programas de salud ocupacional en cuanto a salud preventiva. 
85,00% 
77 




La información que requiero para realizar las actividades propias de mi trabajo 
me llega oportunamente. 
60,00% 
PROCESOS 
INFORMATIVOS 77,00% 3,85 
37 
La información que requiero por parte de los aplicativos es suficiente de 
acuerdo a mis necesidades. 
75,00% 
38 
Utilizo efectivamente la información y/o conocimiento disponible para generar 
soluciones acordes a los procesos y procedimientos de la organización. 
80,00% 
49 
La información que suministran los aplicativos es confiable. 
90,00% 
61 
Confío en los aplicativos informáticos diseñados en mi ambiente laboral, para el 
desarrollo de los diferentes procesos. 
80,00% 
70 
Considero que la información se encuentra disponible para dar respuestas 
adecuadas a las situaciones que se presenten en mi área de trabajo. 70,00% 
50 
Las actividades de capacitación administrativa contribuyen a mejorar el 
ambiente laboral. 75,00% 
CAPACITACION Y 
DESARROLLO 75,00% 3,75 
62 
A través de los espacios de capacitación he logrado un aprendizaje en mi 




El programa de inducción ha contribuido a tener sentido de pertenencia en la 
organización. 80,00% 
75 
Los programas de inducción, re-inducción en la empresa cumplen con las 
expectativas 
65,00% 
Fuente: El autor 
 
Gráfica 78: Comportamiento global de las variables grupo 6 
 
Fuente: El autor 
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Los empleados del grupo 6 (Tesorería-Comercial) presentan las siguientes 
fortalezas con respecto a su percepción del clima organizacional en la empresa: 
1. Sentido de pertenencia con un porcentaje de 82,50% que equivale a un 
puntaje de 4,13. 
2. Relaciones personales con un porcentaje de 80,83% que equivale a un 
puntaje de 4,04. 
Estas variables muestran que los líderes de la organización han sabido fortalecer 
en este grupo el sentido de pertenencia para como la empresa por parte de los 
empleados, y además se ve que los miembros de este grupo tienen buenas 
relaciones tanto entre si como con los miembros de los otros grupos, presentando 
puntajes entre 4 y 4,13  lo que muestra el rendimiento y la dedicación en el clima 
organizacional de estas variables, las cuales se deben seguir trabajando para 
mantener la calificación y mejorarla. 
Se observa que son pocas las variables con percepción con rango medio alto. 
A continuación se presentan las variables que obtuvieron menos aceptación por 
parte de los empleados del grupo 6 (Tesorería-Comercial): 
1. Motivación con un porcentaje de 63,00% que equivale a una calificación de 
3,15. 
2. Reconocimiento por la labora con un porcentaje de 65,00% que equivale a 
una calificación de 3,25. 
3. Trabajo en equipo con un porcentaje de 67,50% que equivale a una 
calificación de 3,38. 
4. Liderazgo con un porcentaje de 67,50% que equivale a una calificación de 
3,38. 
5. Facilitación para el cambio con un porcentaje de 67,50% que equivale a 
una calificación de 3,38. 
6. Negociación con un porcentaje de 68,00% que equivale a una calificación 
de 3,40. 
Se observa que son varias las variables negativas en este grupo se encuentra 
principalmente percepción negativa en la motivación para los empleados; el 
reconocimiento por la labor que la empresa puede dar a los miembros de estos 
grupos, el trabajo en equipo, liderazgo, facilitación para el cambio, negociación 
son variables que si se trabajan un poco más se pueden tener mejores 
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percepciones hacia una tendencia media más equilibrada y no con una tendencia 
a ser negativas. 
Se observa que de las 14 variables estudiadas, 2 se encuentran en el nivel medio 
alto de la tabla de calificaciones; 6 se encuentran en el nivel medio bajo; 6 se 
encuentra en el nivel más bajo, por lo que se puede observar que es un grupo que  
tiene una tendencia de percepción media baja con tendencia a ser mayormente 
negativa. Se puede decir que hay variables que mayormente se deben reforzar y 
afianzar, siendo variables que deben mejorar la calificación prontamente. 
A continuación se presenta una descripción detallada de los resultados arrojados 
en el estudio de la medición del clima organizacional del grupo 5 (RRHH, 
sistemas). Se contó con la gran colaboración de todos los empleados de este 
grupo. 
Tabla 81: Porcentajes de variable trabajo en equipo grupo 6 
 
TRABAJO EN EQUIPO 
FRECUENCI
A 1 13 26 39 51 63 
Muy de 
acuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
De acuerdo 75,00% 100,00% 0,00% 75,00% 50,00% 100,00% 
Indiferente 0,00% 0,00% 25,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
En 
desacuerdo 25,00% 0,00% 75,00% 25,00% 50,00% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
















grupal en mi 
equipo de 
trabajo, de 




En mi equipo 








del equipo de 
trabajo para 
conseguir las 
metas que nos 
han sido 
asignadas. 
Me adapto sin 








Fuente: El autor 
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En la variable trabajo en equipo se obtuvo una calificación de 3,38 con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango bajo de la calificación. 
Del personal de grupo 6 (Tesorería, Comercial) se observa porcentaje positivo en 
los aspectos: “el equipo de trabajo tiene espacio para conversar; se adaptan sin 
dificultad a la presión”; “Me adapto sin dificultad a la presión, exigencias y/o 
entornos cambiantes que enfrento como miembro de equipo”. 
A pesar de que en los aspectos mencionados anteriormente se encuentra 
totalmente positivos hay otros factores que tuvieron una percepción negativa que 
afectan altamente la calificación como: se utilizan procesos de auto evaluación 
individual y grupal en el equipo de trabajo y se mantiene motivación constante con 
una división de percepciones. 
En general una variable que se encuentra en rango bajo pero se puede reforzar y 
afianzarla. 
Gráfica 79: Variable trabajo en equipo grupo 6 
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Tabla 82: Porcentajes de variable Liderazgo grupo 6 
 
LIDERAZGO 
Respuesta 2 14 27 52 64 72 
Muy de 
acuerdo 0,00% 25,00% 25,00% 0,00% 25,00% 50,00% 
De acuerdo 75,00% 50,00% 25,00% 0,00% 25,00% 25,00% 
Indiferente 0,00% 0,00% 0,00% 25,00% 25,00% 0,00% 
En 
desacuerdo 25,00% 25,00% 50,00% 75,00% 25,00% 25,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
El líder del 





















es en el área de 
trabajo. 
Los directivos y 
líderes de la 
empresa 
generalmente 
se dedican a 
asesorar a sus 
subalternos. 













Fuente: El autor 
 
En la variable liderazgo se obtuvo una calificación de 3,38 con base a la tabla de 
calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el rango bajo 
de la tabla. 
Del personal de grupo 6 (Tesorería, Comercial) en cuanto al liderazgo se 
encuentra con porcentaje positivo el aspecto: “que el líder del proceso maneja con 
justicia la autoridad y poder que tienen”; también que “los líderes de proceso 
organizan y coordinan las labores de manera eficiente”. 
Se observa con porcentaje dividido entre positivo, indiferente y negativo los 
aspectos: “existe una adecuada delegación de tareas” con alto porcentaje 
negativo; “los líderes se dedican generalmente a asesorar a sus subalternos” con 
alto porcentaje negativo; que “los lideres construyen confianza con sus equipos”; 
“los líderes del proceso facilitan desarrollo profesional y personal”. 
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En general una variable que se encuentra en rango bajo que se debe de prestar 
atención para reforzarla y afianzarla. 
 
Gráfica 80: Variable Liderazgo grupo 6 
 




























































































































































































Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
249 
 
Tabla 83: Porcentajes de variable Facilitación para el cambio grupo 6 
 
FACILITACION PARA EL CAMBIO 
Respuesta 3 15 28 40 53 65 
Muy de 
acuerdo 0,00% 50,00% 0,00% 25,00% 0,00% 25,00% 
De acuerdo 25,00% 50,00% 25,00% 25,00% 50,00% 75,00% 
Indiferente 0,00% 0,00% 50,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
En 
desacuerdo 50,00% 0,00% 25,00% 50,00% 50,00% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 25,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
La empresa me 
mantiene 
informado con 
respecto a los 
cambios en la 
organización. 
Me adapto 






























con los cambios 
que puedan 
resultar en la 
institución o en 
su área de 
trabajo. 
Fuente: El autor 
 
En la variable facilitación para el cambio se obtuvo una calificación de 3,38con 
base a la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se 
encuentra en el rango bajo de la calificación. 
Del personal de grupo 6 (Tesorería, comercial) se presenta porcentajes positivos  
en los aspectos: “se encuentran comprometidos con los cambios que puedan 
resultar en la empresa”; “se adapta fácilmente a los cambios propuestos por la 
empresa”. 
En porcentaje negativo se observan los aspectos: “la empresa mantiene informado 
sobre los cambios”; “existe compromiso para implementar los cambios”; “existe 
capacitación e implementación de procesos para realizar cambios estructurales”; 
“existen limitaciones para implementación de cambios” esta última con opinión 
dividida entre positiva y negativa. 
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En general una variable que se encuentra en el rango más bajo de la tabla de 
calificación, se debe reforzar y afianzar más para fortalecerla. 
 
Gráfica 81: Variable Facilitación para el cambio grupo 6 
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Tabla 84: Porcentajes de variable Empoderamiento grupo 6 
 
EMPODERAMIENTO 
Respuesta 4 16 29 41 54 
Muy de 
acuerdo 0,00% 25,00% 0,00% 25,00% 0,00% 
De acuerdo 50,00% 75,00% 100,00% 75,00% 100,00% 
Indiferente 25,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
En 
desacuerdo 25,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 




decisiones en mi 
actividad laboral. 
Es frecuente la 
consulta al líder del 
proceso sobre 
decisiones que 
deban de ser 
tomadas de 
urgencias. 
En el momento de 
realizar mis labores 








las decisiones que 




mis actos ante los 
errores suscitados 
y los comento al 
líder para darle 
solución. 
Fuente: El autor 
 
En la variable empoderamiento se obtuvo una calificación de 3,95 con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio bajo de calificación. 
Del personal de grupo 6 (Tesorería, comercial) se puede decir en cuanto a la 
variable empoderamiento, que tienen porcentaje positivo en todos los aspectos 
destacándose: “que es frecuente la consulta a los líderes”; “frecuentemente se 
mide las consecuencias de las decisiones”. 
Esta variable solo se ve afectada por los porcentajes negativos en el aspecto: “se 
tiene autonomía para tomar decisiones en actividad laboral”. 
En general esta variable se encuentra en una calificación medio baja pero con una 





Gráfica 82: Variable Empoderamiento grupo 6 
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Tabla 85: Porcentajes de variable Sentido de Pertenencia grupo 6 
 
SENTIDO DE PERTENENCIA  
Respuesta 5 17 30 42 66 73 
Muy de 
acuerdo 0,00% 0,00% 50,00% 25,00% 50,00% 50,00% 
De acuerdo 100,00% 75,00% 50,00% 50,00% 50,00% 50,00% 
Indiferente 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
En 
desacuerdo 0,00% 25,00% 0,00% 25,00% 0,00% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
Existe, entre los 
empleados, un 
alto sentido de 
pertenencia 
para con la 
empresa. 













cumplo con las 
funciones que 
me han 




gratitud a la 
Empresa y 
hablo de ella en 
términos 
positivos. 
Fuente: El autor 
 
En la variable sentido de pertenencia  se obtuvo una calificación de 4,13 con base 
a la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en 
el rango medio alto de calificación. 
Del personal de grupo 6 (Tesorería, comercial) se tiene porcentajes positivos en 
todos los aspectos destacándose: “que se tiene gran respeto por la empresa”; “se 
sienten que cumplen con las funciones que se han asignado” y en “expresar 
gratitud a la empresa” y “hablar en buenos términos de ella”. 
Solo se ve afectado esta variable por los porcentajes negativos que se obtuvieron 
en los aspectos: “Dentro de la empresa me siento importante y valioso como 
persona”, y “Me siento respaldado por la empresa”. 
En general esta variable se encuentra en una calificación medio alta, bastante 




Gráfica 83 Variable Sentido de Pertenencia grupo 6 
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la Empresa y hablo




Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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Tabla 86: Porcentajes de variable Imagen Corporativa grupo 6 
 
IMAGEN CORPORATIVA 
Respuesta 18 31 43 55 
Muy de 
acuerdo 50,00% 0,00% 50,00% 50,00% 
De acuerdo 25,00% 75,00% 0,00% 50,00% 
Indiferente 0,00% 0,00% 25,00% 0,00% 
En 
desacuerdo 25,00% 25,00% 25,00% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 La empresa goza de 
reconocimiento público. 
La empresa ofrece 
calidad en el servicio al 
usuario tanto interno 
como externo. 
La imagen que proyecta 
la empresa va de 
acuerdo con el propósito 
de la misma. 
El pertenecer a la 
empresa es garantía de 
buena imagen y una 
buena experiencia para 
mi hoja de vida. 
Fuente: El autor 
 
En la variable imagen corporativa  se obtuvo una calificación de 3,94 con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio bajo de calificación. 
Del personal de grupo 6 (Tesorería, comercial) se observa porcentaje positivo en 
todos los aspectos destacándose: “El pertenecer a la empresa es garantía de 
buena imagen y buena experiencia”. 
Se presenta variaciones de porcentajes positivas, negativas e indiferentes en los 
otros aspectos que aunque tienen muy buen porcentaje positivo se ven afectadas, 
se destaca el aspecto: la imagen que proyecta la empresa va de acuerdo con el 
propósito de la misma. 
En general esta variable se encuentra en rango medio bajo con tendencia a rango 




Gráfica 84: Variable Imagen Corporativa grupo 6 
 













































































































La empresa goza de
reconocimiento público.
La empresa ofrece calidad en
el servicio al usuario tanto
interno como externo.
La imagen que proyecta la
empresa va de acuerdo con el
propósito de la misma.
El pertenecer a la empresa es
garantía de buena imagen y
una buena experiencia para
mi hoja de vida.
IMAGEN CORPORATIVA  TESORERIA-COMERCIAL
Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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Tabla 87: Porcentajes de variable Comunicación grupo 6 
 
COMUNICACIÓN 
Respuesta 19 25 32 44 56 67 
Muy de 
acuerdo 25,00% 0,00% 0,00% 25,00% 25,00% 50,00% 
De acuerdo 25,00% 50,00% 50,00% 50,00% 25,00% 50,00% 
Indiferente 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
En 
desacuerdo 50,00% 50,00% 50,00% 25,00% 50,00% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 





de los procesos 
a los miembros 
de su equipo. 
Existen los 
medios que me 
permiten 
enterarme de lo 
que acontece 
cotidianamente 












La empresa y el 






La forma en 
que se 
comunica la 




validez de los 
puntos de vista 
de otras 
personas. 
Fuente: El autor 
 
En la variable imagen corporativa  se obtuvo una calificación de 3,46 con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio bajo de la calificación. 
Del personal de grupo 6 (Tesorería, comercial) se observa porcentaje positivo en 
el aspecto: “Reconoce la validez de los puntos de vista de otras personas”; y “La 
empresa y el área de trabajo donde me encuentro se preocupan por mantenernos 
informados”. 
Se observa con porcentajes negativos los demás aspectos, destacándose: “los 
líderes de proceso comunican abiertamente los resultados”; “existen los medios 
que permiten enterarse de lo que pasa en la organización”; “la empresa cuenta 
con canales de comunicación efectivos”; y “la forma en que se comunica la 
empresa es la adecuada para el grupo”. 
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Se observa una variable en el rango más bajo de calificación, con tendencia a 
subir al siguiente rango medio bajo, se debe reforzar. 
 
Gráfica 85: Variable Comunicación grupo 6 
 































































































































El líder del proceso que
me compete, deja claro
cuáles son las metas a
lograr y nos motiva
para ello.












facilitan y motivan mi
trabajo.
Existe un ambiente de
motivación dentro del
equipo de trabajo a que
pertenezco.








Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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Tabla 88: Porcentajes de variable Motivación grupo 6 
 
MOTIVACION 
Respuesta 6 20 33 45 57 
Muy de 
acuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
De acuerdo 25,00% 50,00% 75,00% 50,00% 75,00% 
Indiferente 25,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
En 
desacuerdo 50,00% 50,00% 25,00% 50,00% 25,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
El líder del proceso 
que me compete, 
deja claro cuáles 
son las metas a 
lograr y nos motiva 
para ello. 
El líder del  proceso 
me retroalimenta 
de manera clara y 
adecuada sobre los 
resultados que 
presento y su 
incidencia dentro 
de los objetivos de 
la empresa. 
Los elementos que 
utilizo para 
desempeñar mi 
labor facilitan y 
motivan mi trabajo. 
Existe un ambiente 
de motivación 
dentro del equipo 
de trabajo a que 
pertenezco. 
El líder de mi área 






Fuente: El autor 
 
En la variable Motivación se obtuvo una calificación de 3,15 con base a la tabla de 
calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el rango más 
bajo de calificación. 
Del personal de grupo 6 (Tesorería, comercial) se observan porcentajes variables 
en todos los aspectos, presentándose como la más positiva: “los elementos que se 
usan en el puesto de trabajo motivan para realizar adecuadamente las labores” y 
“el líder de mi área de trabajo permite espacios motivacionales de integración y 
participación humana”, pero los dos aspectos con porcentaje negativos que 
afectan. 
Se observan principalmente con porcentaje negativo y de indiferencia los 
aspectos: el líder del proceso deja claro metas y logros y motiva para ellos; el líder 
del proceso retroalimenta sobre los resultados y su incidencia dentro de la 
organización y que existe ambiente de motivación dentro del equipo de trabajo. 
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Se observa una variable en términos generales muy débil en el rango más bajo de 
la tabla, se debe reforzar, afianzar y fortalecer. 
 
Gráfica 86: Variable Motivación grupo 6 
 































































































































El líder del proceso que
me compete, deja claro
cuáles son las metas a
lograr y nos motiva
para ello.












facilitan y motivan mi
trabajo.
Existe un ambiente de
motivación dentro del
equipo de trabajo a que
pertenezco.








Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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Tabla 89: Porcentajes de variable Manejo de Conflictos grupo 6 
 
MANEJO DE CONFLICTOS 
Respuesta 7 21 34 46 58 
Muy de 
acuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
De acuerdo 50,00% 50,00% 100,00% 75,00% 75,00% 








0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
Se acepta la 
existencia de 
los conflictos, 







miembros de las 
distintas áreas al 
resolver 
conflictos. 
Busco colaborar en la 
solución de un conflicto 
cuando el objetivo es 
aprender y verificar mis 
suposiciones o comprender el 
punto de vista de los demás. 
Se establecen 
conversaciones claras 
y respetuosas ante un 
conflicto de manera 
que permita un gana-






y se hacen 
acuerdos. 
Fuente: El autor 
 
En la variable Manejo de Conflictos se obtuvo una calificación de 3,40 con base a 
la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango bajo de la tabla. 
Del personal de grupo 6 (Tesorería, comercial) se observa porcentajes positivos 
en todos los aspectos de esta variable destacándose: “se busca colaborar en la 
solución de conflictos y se establecen conversaciones claras”; “los miembros de mi 
equipo escuchan sus necesidades y se hacen acuerdos”. 
Con variaciones de porcentajes positivas, negativas se encuentra: “se acepta la 
existencia de conflictos”; “existe integración y cooperación entre los miembros de 
las distintas áreas al resolver conflictos”.  
Se observa una variable en términos generales en el rango más bajo de la tabla 
con tendencia a subir al rango medio bajo. Se debe reforzar, afianzar y fortalecer. 
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Gráfica 87: Variable Manejo de Conflictos grupo 6 
 

































































































































Se acepta la existencia








Busco colaborar en la
solución de un conflicto
cuando el objetivo es
aprender y verificar mis
suposiciones o
comprender el punto





que permita un gana-
gana entre las partes.
Los miembros de mi
equipo escuchan sus
necesidades y se hacen
acuerdos.
MANEJO DE CONFLICTOS 
RRHH-SISTEMAS
Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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Respuesta 8 22 35 47 59 68 
Muy de 
acuerdo 25,00% 0,00% 0,00% 25,00% 0,00% 25,00% 
De 
acuerdo 50,00% 100,00% 100,00% 75,00% 100,00% 75,00% 








0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 






entre los líderes 




















Entrego y recibo 
retroalimentacio
nes dentro de 
un ambiente de 
respeto. 
Fuente: El autor. 
 
En la variable Relaciones Personales se obtuvo una calificación de 4,04 con base 
a la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en 
el rango medio alto de calificación. 
Del personal de grupo 6 (Tesorería, comercial) se observa porcentaje positivo en 
todos los aspectos de esta variable destacándose: “se sienten respetados por los 
compañeros de trabajo”, “se entrega y se recibe retroalimentación en un ambiente 
de respeto”. 
Solo existe una variable con porcentaje de aspecto negativo: “existe un buen 




En general esta variable se encuentra en rango medio alto, se observa que se 
puede mejorar fácilmente esta variable fortaleciéndola al no presentar mucho 
porcentaje negativo. 
 
Gráfica 88: Variable Relaciones Personales grupo 6 
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Tabla 91: Porcentajes de variable Reconocimiento grupo 6 
 
RECONOCIMIENTO 
Respuesta 9 12 23 
Muy de 
acuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 
De acuerdo 50,00% 50,00% 75,00% 
Indiferente 25,00% 0,00% 0,00% 
En 
desacuerdo 25,00% 50,00% 25,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 
 
Los líderes de proceso y/o mis 
compañeros de trabajo me hacen 
reconocimientos en el momento 
oportuno por el buen desempeño 
en mi labor. 
Se cumple con las promesas que 
se hacen en el término 
establecido. 
Los líderes de proceso valoran las 
destrezas, habilidades y 
conocimientos de sus 
colaboradores. 
Fuente: El autor 
 
En la variable Reconocimiento se obtuvo una calificación de 3,25 con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango más bajo de calificación. 
Del personal de grupo 6 (Tesorería, comercial) se observa mucha distribución de 
los porcentajes positivos, negativos e indiferentes, observándose que el mejor 
porcentaje positivo la tiene el aspecto: “los lideres valoran destrezas y habilidades 
pero también presenta la mayor tendencia negativa, un aspecto con diferencias de 
porcentaje. 
Se observa mayor tendencia a indiferencia y tendencia negativa en los aspectos: 
“los líderes de procesos y compañeros hacen reconocimientos en momento 
oportuno por la buena labor desempeñada”, “también en el aspecto se cumple con 
promesas que se hacen en término establecido”. 
Se observa una variable en términos generales muy débil en el rango más bajo de 
la tabla, se debe reforzar, afianzar y fortalecer. 
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Gráfica 89: Variable Reconocimiento grupo 6 
 





















































































Los líderes de proceso y/o mis
compañeros de trabajo me hacen
reconocimientos en el momento
oportuno por el buen desempeño en
mi labor.
Se cumple con las promesas que se
hacen en el término establecido.
Los líderes de proceso valoran las
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10 24 36 48 60 69 74 76 77 
Muy de 
acuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 25,00% 50,00% 25,00% 25,00% 25,00% 
De 
acuerdo 50,00% 25,00% 50,00% 75,00% 75,00% 50,00% 75,00% 75,00% 75,00% 
Indiferent
e 








0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 







































































































Fuente: El autor 
 
En la variable Salud Ocupacional se obtuvo una calificación de 3,81con base a la 
tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio bajo de calificación. 
Del personal de grupo 6 (Tesorería, comercial) se observan muy buenos 
porcentajes positivos en los siguientes aspectos: “se sienten seguros en el lugar 
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de trabajo”; “se conoce los riesgos en puesto de trabajo y se asume auto cuidado”; 
“por medio de programas de salud ocupacional se enteran de salud preventiva”; 
“se participa en programas de salud ocupacional en cuanto a salud preventiva”; 
“los programas contribuyen a mejorar las condiciones de trabajo”. 
A pesar de los buenos porcentajes en los aspectos anteriores, se encuentran 
aspectos negativos y de indiferencia que afectan la calificación de la variable, se 
observan los siguientes: “se cuenta con adecuadas condiciones de trabajo en 
cuanto a ergonomía e iluminación”; “las actividades realizadas por salud 
ocupacional dan respuesta a las necesidades que se posee”; “se sabe cómo 
actuar en caso de accidente laboral”. 
En general esta variable se encuentra en rango medio bajo, con tendencia a rango 
medio alto,  se debe de afianzar esta variable para mejorar su calificación y así se 















Gráfica 90: Variable Salud Ocupacional grupo 6 
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Respuesta 11 37 38 49 61 
Muy de 
acuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 50,00% 0,00% 
De acuerdo 50,00% 75,00% 100,00% 50,00% 100,00% 
Indiferente 0,00% 25,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
En 
desacuerdo 50,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 




de mi trabajo me 
llega 
oportunamente. 
La información que 
requiero por parte 
de los aplicativos 
es suficiente de 
















Confío en los 
aplicativos 
informáticos 
diseñados en mi 
ambiente laboral, 
para el desarrollo 
de los diferentes 
procesos. 
Fuente: El autor 
 
En la variable Procesos Informativos se obtuvo una calificación de 3,85 con base a 
la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se encuentra en el 
rango medio alto de la calificación. 
Del personal de grupo  6 (Tesorería, comercial) se presenta porcentajes positivos 
en los aspectos: “se utilizan efectivamente la información y conocimiento 
disponible para generar soluciones acordes a los procesos y procedimientos de la 
organización”;  “se confía en los aplicativos informáticos diseñados en el ambiente 
laboral”; “la información que requiero por parte de los aplicativos es suficiente de 
acuerdo a las necesidades”; “la información que suministran los aplicativos es 
confiable”. 
Se observan aspectos con porcentajes negativos y de indiferencia el aspecto:” la 
información que se requiere llega oportunamente”, aunque tiene mayoría de 
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porcentaje positivos, el efecto de los porcentajes negativos y de indiferencia 
afectan este aspecto y a la variable. 
En general es una variable que se encuentra en rango medio bajo con tendencia a 
rango medio alto de la tabla de calificación  se debe de seguir afianzando para 
fortalecerla. 
 
Gráfica 91: Variable Procesos informativos grupo 6 
 































































































































de mi trabajo me llega
oportunamente.
La información que
requiero por parte de
los aplicativos es
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Tabla 94: Variable Capacitación y Desarrollo grupo 6 
 
CAPACITACIÓN Y DESARROLLO 
Respuesta 50 62 70 71 75 
Muy de 
acuerdo 25,00% 25,00% 50,00% 25,00% 25,00% 
De acuerdo 50,00% 50,00% 0,00% 50,00% 0,00% 
Indiferente 0,00% 25,00% 0,00% 25,00% 50,00% 
En 
desacuerdo 25,00% 0,00% 50,00% 0,00% 25,00% 
Muy en 
desacuerdo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 




mejorar el ambiente 
laboral. 




aprendizaje en mi 
desarrollo personal 
que impacte en mi 
ambiente laboral y 
personal. 
Considero que la 
información se 
encuentra 
disponible para dar 
respuestas 
adecuadas a las 
situaciones que se 
presenten en mi 
área de trabajo. 
El programa de 
inducción ha 
contribuido a tener 
sentido de 
pertenencia en la 
organización. 
Los programas de 
inducción, re-




Fuente: El autor 
 
En la variable capacitación y desarrollo se obtuvo una calificación de 3,75 con 
base a la tabla de calificaciones presentada al inicio, esto significa que se 
encuentra en el rango medio bajo en calificación. 
Del personal de grupo 6 (Tesorería, comercial) se observa mucha variación en los 
porcentajes en todos los aspectos de esta variable, entre percepciones positivas, 
indiferentes y negativas, se destaca como aspecto positivo: “las actividades de 
capacitación administrativa contribuyen a mejorar el ambiente laboral”; “a través 
de los espacios de capacitación se ha logrado aprendizaje”; “el programa de 
inducción contribuye a tener sentido de pertenencia”.  
Se observa con algo porcentaje negativo: “se considera que la información se 
encuentra disponible para dar respuesta adecuada a las situaciones que se 
presentan en el área de trabajo”; “los programas de inducción, re inducción 
cumplen con las expectativas”. 
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En general esta variable se encuentra en rango medio bajo con tendencia a rango 
medio alto, esta se debe afianzar y fortalecer a fin de que su calificación mejore, lo 
que se puede dar con facilidad. 
 
Gráfica 92: Variable Capacitación y Desarrollo grupo 6 
 




























































































































































en la empresa cumplen
con las expectativas
CAPACITACION Y DESARROLLO 
TESORERIA-COMERCIAL
Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
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6. COMPARATIVO RESULTADOS 
 
El análisis de los resultados obtenidos por medio del instrumento de medición 
utilizado, se realizó a través de las tablas y graficas de cada variable en los 
diversos grupos estudiados, presentados anteriormente, ahora se analizarán las 
variables por medio de la tabla de calificaciones por etapas, la cual se va a utilizar 
para dar una calificación por cada grupo, que servirá para realizar las propuestas 
de mejoramiento a las variables que presenten las más bajas calificaciones. 
Ahora se presentarán las variables y los grupos en los que se debe tener más 
cuidado y priorizar sobre los otros, para los cuales se generan planes de 
mejoramiento y seguimiento que permitan obtener a mediano y largo plazo 
calificaciones positivas del clima percibido en la empresa Lagobo Distribuciones 
S.A. Teniendo presente cuales son los grupos que requieren refuerzo, 
afianzamiento, y / o fortalecimiento. 
Cabe también destacar que estas variables se sitúan en un contexto de tiempo de 
respuesta (corto, mediano, largo), el cual es el tiempo por parte de directivos y 
líderes para atender las variables de acuerdo a su prioridad, planeando y 
ejecutando acciones que permitan la mejora en la percepción de las variables de 
acuerdo a su tiempo de respuesta. 
A continuación se presenta cuadro de resultados por grupos y por variables de 






7. COMPARATIVO DE PROMEDIOS Y ETAPAS POR GRUPOS Y VARIABLES 
 
Tabla 95: Comparativo promedios y etapas por grupos y variables 
 
Fuente: El autor 
 
3,6 AFIANZAR 3,8 AFIANZAR 4,0 FORTALECER 3,1 REFORZAR 3,7 AFIANZAR 3,4 REFORZAR 3,6 AFIANZAR
3,9 AFIANZAR 3,9 AFIANZAR 4,1 FORTALECER 3,3 REFORZAR 3,6 AFIANZAR 3,4 REFORZAR 3,7 AFIANZAR
3,6 AFIANZAR 3,9 AFIANZAR 3,5 AFIANZAR 3,1 REFORZAR 3,8 AFIANZAR 3,4 REFORZAR 3,5 AFIANZAR
4,2 FORTALECER 4,3 FORTALECER 4,2 FORTALECER 3,8 AFIANZAR 4,2 FORTALECER 4,0 FORTALECER 4,1 FORTALECER
4,1 FORTALECER 4,4 FORTALECER 4,2 FORTALECER 3,7 AFIANZAR 4,3 FORTALECER 4,1 FORTALECER 4,1 FORTALECER
4,2 FORTALECER 4,1 FORTALECER 4,2 FORTALECER 3,5 AFIANZAR 4,3 FORTALECER 3,9 AFIANZAR 4,0 FORTALECER
3,3 REFORZAR 3,7 AFIANZAR 4,0 FORTALECER 3,3 REFORZAR 3,7 AFIANZAR 3,5 AFIANZAR 3,6 AFIANZAR
3,5 AFIANZAR 3,8 AFIANZAR 4,0 FORTALECER 3,4 REFORZAR 3,5 AFIANZAR 3,2 REFORZAR 3,6 AFIANZAR
3,6 AFIANZAR 3,8 AFIANZAR 3,7 AFIANZAR 3,1 REFORZAR 3,8 AFIANZAR 3,4 REFORZAR 3,6 AFIANZAR
4,1 FORTALECER 4,4 FORTALECER 4,6 MANTENER 3,8 AFIANZAR 4,0 FORTALECER 4,0 FORTALECER 4,2 FORTALECER
3,2 REFORZAR 3,6 AFIANZAR 3,7 AFIANZAR 2,7 REFORZAR 3,1 REFORZAR 3,3 REFORZAR 3,3 REFORZAR
3,7 AFIANZAR 3,8 AFIANZAR 2,6 REFORZAR 2,9 REFORZAR 3,7 AFIANZAR 3,8 AFIANZAR 3,4 REFORZAR
3,8 AFIANZAR 4,2 FORTALECER 3,6 AFIANZAR 3,3 REFORZAR 4,0 FORTALECER 3,9 AFIANZAR 3,8 AFIANZAR
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Gráfica 93: Comparación puntaje total de las variables entre grupos 
 






















COMPARACION  PUNTAJE TOTAL DE LAS 
VARIABLES ENTRE GRUPOS 
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De los resultados encontrados se realiza un análisis de los grupos 
empezando desde los que presentan menor calificación de percepción 
positiva, hasta los que presentan mejor calificación de acuerdo a la tabla de 
calificación establecida en esta investigación.  
• Se puede observar que el grupo que requiere atención inmediata para 
el mejoramiento de la percepción es el grupo 4 (fábrica de créditos), 
en el cual de las catorce variables evaluadas mediante el instrumento 
de medición, se encontró que las catorce presentan calificación en los 
rangos medio bajo y bajo, de las cuales diez (trabajo en equipo, 
liderazgo, facilitación para el cambio, comunicación, motivación, 
manejo de conflictos, reconocimiento, salud ocupacional, procesos 
informativos, capacitación y desarrollo) requieren como se indica en la 
tabla de calificación usada un refuerzo de estas variables. 
 
Este refuerzo se debe de realizar mediante planes de mejoramiento, a 
los que se les realice un seguimiento adecuado por parte de las 
directivas, para la evolución de cada una de las variables evaluadas. 
 
• En segundo lugar se puede observaren los resultados al grupo 6 
(tesorería y comercial) el cual no se encuentra en un estado 
desfavorable como el anterior. 
Se observa que de las catorce variables evaluadas, doce (trabajo en 
equipo, liderazgo, facilitación para el cambio, comunicación, 
motivación, manejo de conflictos, reconocimiento) se encuentran en 
nivel medio bajo o bajo, por lo que requieren según la tabla de 
calificación un refuerzo y un afianzamiento a corto plazo 
primordialmente. 
Se observan cuatro variables (imagen corporativa, salud ocupacional, 
proceso informativos, capacitación y desarrollo) que aunque se 
encuentran en nivel medio bajo de afianzamiento, esta con una 
calificación muy cercana al rango medio alto por lo cual con un poco 
de esfuerzo se puede llegar a un nivel donde estas variables se 
puedan ir fortaleciendo a medida que cumplan con las expectativas de 
los empleados, para estar más seguros pero sin descuidarlas. Se 
encuentran tres variables (empoderamiento, sentido de pertenencia, 
relaciones personales) que se encuentran como las variables más  
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fuertes de este grupo que se pueden seguir trabajando en conjunto en 
grupo para mantenerles positivamente, sin descuidarse. 
 
• Se observa en el grupo 1(contabilidad) una tendencia media en su 
percepción general del clima en la empresa. De las catorce variables 
evaluadas se encuentra por medio de los datos obtenidos, que siete 
de las variables (trabajo en equipo, facilitación para el cambio, 
comunicación, motivación, manejo de conflictos, reconocimiento, salud 
ocupacional, capacitación y desarrollo) se encuentran en nivel medio 
bajo o bajo, por lo que requieren según la tabla de calificación un 
refuerzo y un afianzamiento a corto plazo. 
Este refuerzo y afianzamiento se debe de realizar mediante planes de 
mejoramiento, a los que se les realice un seguimiento adecuado por 
parte de las directivas, para la evolución de cada una de las variables 
evaluadas. 
Se observa cuatro variables (empoderamiento, sentido de 
pertenencia, imagen corporativa, relaciones personales), se 
encuentran en un nivel medio alto siendo las mejores de este grupo, 
estas se pueden seguir fortaleciendo sin descuidarlas aunque están 
en un rango que se pueden manejar con cierto margen a largo plazo. 
 
• Se encuentra en el grupo 3(cartera, call, jurídica) que de las catorce 
variables evaluadas mediante el instrumento de evaluación, seis de 
estas variables (facilitación para el cambio, manejo de conflictos, 
reconocimiento, salud ocupacional, procesos informativos, 
capacitación y desarrollo) se encuentran en un nivel bajo medio bajo 
por lo se deben de tomar alternativas para reforzar y afianzar estas 
variables en el tiempo de acción corto y mediano plazo para tener 
mejor aceptación y mejorar la percepción.  
 
Cabe destacar que de estas seis variables solo dos (salud 
ocupacional y capacitación y desarrollo) se encuentran en el rango 
bajo y que se deben reforzar realizando un mejoramiento de forma 




Es el grupo que presenta las calificaciones más fuertes (trabajo en 
equipo, liderazgo, empoderamiento, sentido de pertenencia, imagen 
corporativa, comunicación, motivación y relaciones personales), 
variables que permiten dar un margen a este grupo si descuidarlas 
para no bajar su percepción, es bueno que el líder de procesos 
mantenga la buena percepción que se percibe de estas variables. 
 
• En el grupo 5(recursos y sistemas) se observan  calificaciones 
positivas en las variables, se destaca que de las catorce variables 
evaluadas mediante el instrumento de medición, siete de ellas (trabajo 
en equipo, liderazgo, comunicación, motivación, reconocimiento, salud 
ocupacional, afianzar) se encuentran en nivel bajo medio bajo, por lo 
se deben de tomar alternativas para reforzar y afianzar estas variables 
en el tiempo de acción corto y mediano plazo para tener mejor 
aceptación y mejorar su calificación y porcentaje. 
 
Se destaca que solo se presenta una variable (reconocimiento) que se 
encuentran en el rango más bajo y que se debe reforzar con la busca 
de planes de mejoramiento a los que se le realice seguimiento por 
parte de los directivos. 
 
También presentan variables que se encuentran en rango medio alto 
(empoderamiento, sentido de pertenencia, imagen corporativa, 
relaciones personales, procesos informativos), se encuentran en un 
nivel medio alto siendo las mejores de este grupo, estas se pueden 
seguir fortaleciendo sin descuidarlas aunque están en un rango que se 
pueden manejar con cierto margen a largo plazo. 
 
• De la tabla de comparación de los grupos se puede observar que la 
mejor calificación la obtuvo el grupo 2(auditoria y subgerencia). De las 
catorce variables examinadas mediante el instrumento de medición del 
clima, en el grupo 2 encontramos que tres de estas variables 
(comunicación, reconocimiento, capacitación y desarrollo) se 
encuentran en rango bajo y medio bajo con tendencia al rango bajo, 
siendo este el grupo que menos variables con calificación negativa 
presenta, igual no por esto no se pueden descuidar estas variables 
buscando alternativas que pueda ayudar a mejorarlas realizando un 
seguimiento continuo por parte del líder del proceso.  
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Se observa en términos medios con tendencia alta 6 variables (trabajo 
en equipo, liderazgo, facilitación para el cambio, motivación, manejo 
de conflictos, salud ocupacional), variables que están en un término 
medio pero que fácilmente puede subir a una percepción mejor más 
alta, si se les trabaja a mediano y largo plazo mejorando el 
desempeño de estas variables.  
 
Se presentan variables altas (empoderamiento, sentido de 
pertenencia, imagen corporativa, relaciones personales) que son las 
más fuertes de este grupo que se pueden considerar como seguras, lo 
más importante es mantener  una buena disciplina por parte de los 
líderes de proceso para mantener e inclusive mejorar estas variables. 
 
• Los grupos evaluados se observan muy inestables a la hora de tener 
una percepción clara de las variables estudiadas ya que se puede 
observar que las variables fluctúan mucho de un grupo no generando 
una respuesta positiva en todos ellos, lo que muestra que el 
lineamiento o la manera en que se perciben las variables no son 
iguales llevando a estos cambios en las calificaciones, por lo que 
muestra que el clima organizacional es cambiante y oscila entre las 
diferentes dependencias con una tendencia más bien baja del clima. 
Aunque se observa un gran trabajo por parte de líderes y directivos en 
las variables como empoderamiento, sentido de pertenencia, imagen 
corporativa y relaciones personales destacándose el trabajo que han 
hecho para mejorar estas variables. 
 
A Continuación se presenta grafico donde se puede observar la calificación 




Gráfica 94: Comparación puntaje total de las variables entre grupos 
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• De la comparación general que se hace de las variables descritas en el 
grafico anterior,   se observa que entre los grupos evaluados, las variables 
que presentan mayor deficiencia, en primer lugar son: reconocimiento, 
salud ocupacional, capacitación y desarrollo y en  segundo lugar están: 
trabajo en equipo, liderazgo, facilitación para el cambio, comunicación, 
motivación, manejo de conflictos. En una tendencia media se observa 
liderazgo y en una tendencia más alta de percepción están las variables 
empoderamiento, sentido de pertenencia, imagen corporativa, y relaciones 
personales. 
 
• Del análisis que se hace frente a la salud ocupacional, por tratarse de una 
variable que busca evaluar y minimizar los factores de riesgo existentes en 
la empresa, que puedan afectar el buen desempeño laboral, personal, 
sicológico y físico de todas las personas que conviven en el ambiente de 
trabajo, se concluye que la percepción que los grupos de trabajo tienen 
sobre esta área, es baja, es decir desconocen las condiciones adecuadas 
de los puestos de trabajo con relación a ergonomía, iluminación y ambiente, 
se deben dar capacitaciones e inducción para que los empleados conozcan 
los posibles  riesgos a los que se pueden ver expuestos en los puestos de 
trabajo,  las precauciones que deben tener con el fin de evitar accidentes de 
trabajo yo/ enfermedades laborales. Se debe inculcar a los empleados la 
importancia de la salud ocupacional, su participación en las diferentes 
actividades, que se realicen tales como: medicina del trabajo, 
epidemiologia, ergonomía, higiene y seguridad en el trabajo. 
 
• Con  relación a la variable reconocimiento, se  pudo establecer que la 
calificación de esta variable es baja,  debido a que el personal de los grupos 
considera que no reciben ningún tipo de reconocimiento por parte de los 
líderes de procesos y delos propios compañeros, al cumplir de manera 
eficiente, responsable y oportuna con las funciones desempeñadas; 
además el personal de los grupo siente que sus destrezas, habilidades y 
conocimientos, no son valorados por los líderes de procesos, ni por sus 
compañeros. Lo importante es saber identificar y valorar a los empleados, 
reconocer su buen desempeño, la eficiencia y las capacidades que ellos 
aportan en su trabajo. 
 
• La variable capacitación y desarrollo busca dentro de las organizaciones 
que el personal se mantenga preparado para la ejecución de las diversas 
tareas y labores que  deben realizar; también pretende que los empleados 
283 
 
tengan un desarrollo continuo, con respecto a sus funciones. Con respecto 
a este punto, se observa que el personal de los grupos evaluados tiene una 
percepción baja, al considerar que a través de los espacios de capacitación 
proporcionados, no han encontrado respuestas adecuadas que solucionen 
las dificultades que se presenten en el puesto de trabajo, tampoco se cree 
que con los espacios de capacitación se contribuya a mejorar el ambiente 
laboral en general. Acá se debe buscar que las capacitaciones e 
inducciones siempre se dirijan al personal en base a que puedan adquirir 
conocimientos que permitan desempeñar las funciones asignadas y la 
solución de problemas, con lo anterior se lograra que se aumente la 
confianza, aceptación y mejoramiento, de unas buenas relaciones en el 
ambiente laboral. 
 
En este orden de ideas,  se puede concluir que la empresa Lagobo Distribuciones 
presenta una percepción media, con relación al clima organizacional frente a las 
variables estudiadas presentando las de más baja calificación: salud ocupacional, 
reconocimiento, capacitación y desarrollo, comunicación, motivación y manejo de 
conflictos, las que se deben optimizar mediante la implementación de planes de 
desarrollo, con el fin de lograr el progreso de las competencias personales, 
emocionales y profesionales de los empleados, que contribuyan a mejorar la 
calidad de los procesos y procedimiento, en el desarrollo del talento humano en la 













Teniendo en cuenta el análisis que se desarrolló a lo largo del análisis de las 
variables estudiadas, se plantean las siguientes propuestas que pretenden 
intervenir las variables reportadas con necesidad de ser intervenidas. 
Se pretende entonces que las propuestas contribuyan al mejoramiento de la 
productividad, la sostenibilidad a corto, mediano y largo plazo que se encaminen al 
bienestar colectivo y cumplimiento de la misión y visión de la empresa, así como 
enfocarse en los objetivos que se plantee la organización. Todo esto apoyado en 
un clima organizacional propicio para la organización. 
Las propuestas abarcaran las variables que según la tabla de calificación 
presentaron debilidades, esto significa las variables que se deben de reforzar y las 
variables que se deben de afianzar. Se presentaran propuestas iniciando por las 
variables con la calificación baja hasta las más altas que se deban reforzar y 
afianzar. 
 




Se observa que la calificación de esta variable se encuentra en el rango bajo de la 
tabla, evidenciando que los empleados no se ven muy identificados por el manejo 
de la salud ocupacional en la empresa. Este es un factor importante ya que si los 
empleados tienen conocimiento de este y se es dado a conocer a todo el personal, 
estos trabajaran más a gusto ya que será importante para ellos conocer sus 
propios riesgos, los cuidados que se deben de tomar en el puesto de trabajo, 
además que les brindara mayor seguridad en caso de emergencias no solo para 
su propio bienestar sino el de sus compañeros. Además se sentirán gratificados al 
saber que se vela por sus adecuadas condiciones de trabajo, tanto ergonomía, 




Diseñar una propuesta que busque mejorar y fortalecer la salud ocupacional 
dentro de las diferentes áreas de la empresa, incentivando en los trabajadores la 
protección y mejoramiento de la salud física, mental y espiritual contribuyendo a 




• Promover el conocimiento de los planes de salud ocupacional de la 
empresa. 
 
• Generar conciencia entre los empleados de la importancia que tiene la 
salud ocupacional dentro de cada puesto de la empresa. 
 
• Fomentar gracias al conocimiento previo de los planes, el cuidado personal 
de los empleados dentro de su puesto de trabajo y para con el resto del 
personal de la empresa. 
 
• Mejorar en lo posible las condiciones de los empleados por medio de la 
promoción y prevención de los riesgos laborales. 
 
Estrategia para mejoramiento de la variable salud ocupacional 
a. Desarrollar los puntos que se encuentra estipulados en el plan de salud 
ocupacional de la organización. 
 
b. Implementar actividades de promoción y prevención que motive a los 
empleados a participar dentro de la organización. 
 
c. Gestionar el mejoramiento continuo de las condiciones de trabajo y salud 




d. Implementar medios por los cuales se de a conocer al personal actividades 
de promoción y prevención, tales como carteleras, murales en lugares 
visibles, también por medios electrónicos a correos. 
 
e. Realizar actividades que permitan una búsqueda continua de una cultura de 
auto cuidado acerca de la salud y seguridad laboral en los puestos de 
trabajo y en la organización en general. 
 
f. Realizar análisis ocupacionales periódicos generando reportes de las 
condiciones de trabajo, evaluaciones ergonómicas y antropométricas que 
permitan la intervención oportuna por parte de salud ocupacional para 
realizar análisis de mejoramiento y adecuaciones necesarias, o para 
verificar que se mantengan las condiciones actuales siempre enfocadas al 
mejoramiento. 
 
g. Solicitar a la ARL un estudio y análisis de los puestos de trabajo, esto como 
apoyo a las actividades mencionadas a fin de que se busque un 
mejoramiento siempre de las condiciones laborales y que los empleados se 
sientan que se les cumplen con las necesidades de los puestos de trabajo. 
 
Tiempo de acción 
• Corto plazo 
 
Responsables 







PROPUESTA DE INTERVENCION PARA MEJORA A LA VARIABLE 
RECONOCIMIENTO POR LA LABOR  
 
Diagnóstico 
Se observa que la calificación de esta variable se encuentra en el rango bajo de la 
tabla, evidenciando que los empleados no se ven identificados con la variable en 
el reconocimiento por la labor realizada, se observa que esta variable presenta 
una baja percepción en todos los departamentos de la empresa principalmente en 
cuatro de los seis grupos de medición evaluados. Los empleados necesitan ser 
motivados por medio de reconocimientos oportunos por la labor que desempeñan, 
no solo por parte de líderes y directivos, sino también por parte de sus 
compañeros de trabajo, de manera que las personas se sientan parte importante y 
seres valiosos dentro de la institución, reconocidos y con prestigio, ya que esto 
afecta positivamente las labores a realizar, mejorando el clima organizacional. 
 
Objetivo General 
Generar ambiente motivacional y laboral apropiado por medio de planes que 
promuevan reconocimiento por las labores realizadas adecuadamente. 
 
Objetivos específicos 
• Mejorar la percepción positiva de los empleados de los grupos con menor 
percepción positiva acerca del reconocimiento en la labor.  
 
• Proponer que se implanten programas de incentivos, de cualquier tipo para 
mejorar el desempeño de los empleados de los grupos con menor 
percepción positiva. 
 
• Fomentar a futuro una mejor productividad y desarrollo gracias a la 
motivación que se pueda dar de acuerdo a reconocimientos que se puedan 




• Reconocer en el momento oportuno los logros de los empleados, motivando 
e influyendo a mejorar el desempeño y la productividad permanentemente. 
 
 
Estrategias para el mejoramiento de la variable reconocimiento a la labor. 
a. Establecer programas de incentivos para los empleados de acuerdo a 
metas propuestas, dichas metas se pueden dar por determinada labor a 
realizar dentro del área o dentro de la organización, que puede estar directa 
o indirectamente involucrada con la labor que realiza normalmente los 
empleados. Los reconocimientos pueden darse por diferentes objetivos ya 
sean para mejorar la productividad de la empresa o simplemente para 
incentivar a los empleados para mejorar su desempeño en las labores a 
realizar. Los incentivos se pueden dar de acuerdo a periodos establecidos. 
No necesariamente se deben de realizar los incentivos salariales, también 
se pueden dar incentivos de descanso, simbólicos, materiales. 
 
b. Crear un proyecto para el reconocimiento, en el cual cada mes se realicen 
reuniones cortas donde se elijan y premie a los mejores compañeros y a los 
más participativos en los procesos, la idea consiste en que los mismos 
compañeros de trabajo escojan las personas merecedoras de dichos 
premios, y se les dé un reconocimiento especial como bonos, libros, 
reconocimientos sencillos pero que aumenten la satisfacción del personal al 
sentir que s u labor es reconocida, esto aumenta la productividad y la 
eficiencia si se hace periódicamente ya que generará un ambiente de lucha 
sana por mejorar día tras día, mejorando el clima organizacional. 
 
c. Incentivar al personal a realizar estudios ofreciendo beneficios como 
préstamos o ayudas, brindando espacios para los mismos que beneficien al 
empleado y a la empresa, para una mejora continua. 
 
Tiempo de acción. 




• Líderes de proceso, directivos. 
PROPUESTA DE INTERVENCIÓN PARA MEJORA A LA VARIABLE 
CAPACITACIÓN Y DESARROLLO  
 
Diagnóstico 
Se observa que la calificación de esta variable se encuentra en el rango bajo de la 
tabla, evidenciando que los empleados no se ven identificados con la variable en 
la capacitación y el desarrollo continuo, se observa que esta variable presenta una 
baja percepción en todos los departamentos de la empresa principalmente en tres 
de los seis grupos de medición evaluados. Los empleados son una parte 
intangible fundamental en la productividad y desarrollo de la empresa en general 
son el pilar fundamental de las organizaciones en la actualidad, por lo que los 
empleados siempre deben de ser preparados adecuadamente para cumplir 
cargos, o funciones específicas, lo principal es que el empleado adquiera 
conocimientos, actitudes y habilidades en función de lo que se requiere en el 
cargo, además se debe desarrollar a los empleados para que sean capaces de 
afrontar diferentes cargos y responsabilidades esto significa mejora continua, y 
mejor clima organizacional. 
 
Objetivo General 
Diseñar una propuesta que busque mejorar y fortalecer la capacitación dentro de 
las diferentes áreas de la empresa, incentivando en los trabajadores al 
mejoramiento y desarrollo de las capacidades de acción grupal e individual, para 




• Mejorar la percepción positiva de los empleados de los grupos con menor 




• Proponer que se implanten programas de capacitación, de cualquier tipo 
para mejorar el desempeño de los empleados de los grupos con menor 
percepción positiva. 
 
• Fomentar a futuro capacitaciones para mejorar productividad y desarrollo 
generando motivación en cuanto a que se desarrollan conocimientos y se 
dan nuevas habilidades para afrontar los procesos del puesto de trabajo. 
 
• Reconocer los  empleados que se puedan afianzar y desarrollar con nuevos 
conocimientos, destrezas y habilidades que les permitan tener un desarrollo 
profesional y personal. 
 
Estrategias para el mejoramiento de la variable capacitación y desarrollo. 
a. Realizar análisis de puestos de trabajo para detectar las necesidades de 
capacitación que contribuyan a que la empresa no corra riesgos a la hora 
de afrontar nuevos procesos y procedimientos, o seguir afianzando los 
procesos y procedimientos actuales. Se debe de realizar un análisis 
organizacional, un análisis de tareas y un análisis de desempeño personal. 
Se debe de tener en cuenta los departamentos y grupos evaluados y 
determinar cuáles son las necesidades de capacitación y desarrollo que se 
pueden realizar en la empresa, teniendo siempre en cuenta las metas y 
objetivos de la empresa. Se debe de realizar teniendo en cuenta las tareas 
procesos o procedimientos que son más susceptibles de presentar fallas 
que afecten la productividad y el buen funcionamiento de la empresa. 
 
b. Realizar evaluaciones de desempeño y seguimiento por parte de los líderes 
de proceso con los miembros del área, esto permitirá evaluar cómo se 
encuentran actualmente los miembros, y que se encuentren con fortalezas 
propias para afrontar los procesos y procedimientos que se deban de 
ejecutar en el departamento. 
 
c. Realizar evaluaciones sobre los miembros del departamento para verificar 
niveles actuales de conocimiento y los cuales se puedan realizar 
afianzamiento de conocimientos para afrontar otros procesos y 
procedimientos o que tengan conocimientos extras a los que ya poseen 
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para afrontar otros puestos de trabajo además de que esto permitirá un 
desarrollo personal y motivacional en los empleados. 
 
Tiempo de acción. 
• Corto plazo 
Responsables 
• Líderes de proceso, directivos. 
 
PROPUESTA DE INTERVECIÓN PARA MEJORA A LA VARIABLE MANEJO  
DE CONFLICTOS Y TRABAJO EN EQUIPO. 
 
Diagnostico 
Esta variable se encuentra dentro del rango medio bajo de la tabla, se debe de 
afianzar y apoyar por parte de los líderes de proceso de cada departamento. 
Aunque los resultados obtenidos en las calificaciones no muestran en mal estado 
estas variables, si tienen tendencia a bajar por lo que se pueden afianzar 
prontamente para evitar que la percepción positiva tienda a bajar y quedar en el 
rango más bajo. El fomentar el trabajo en equipo traerá como consecuencia que 
los trabajadores creen un ambiente de armonía obteniendo resultados 
beneficiosos para el departamento y la organización, además incrementa el 
sentido de pertenencia y la unión entre empleados. El mejorar los conflictos y 
saberlos manejar permite que los empleados tengan una mejor tolerancia entre si, 
fomentando la productividad y el trabajo en equipo por lo que estas dos variables 





Diseñar una propuesta que busque mejorar y fortalecer la comunicación directa 
orientada a la solución de conflictos y la importancia que tiene el trabajo en equipo 
para el mejoramiento del departamento y de la organización en general que 
contribuya a mejorar el ambiente laboral. 
 
Objetivos específicos 
• Promover la solución de conflictos, fomentando la negociación y su buen 
manejo, evitando pasarlos por alto o ignorarlos. 
 
• Ubicar como punto de partida la comunicación para el manejo de los 
conflictos que puedan generar inconvenientes en el departamento o en la 
organización en general. 
 
• Mejorar los procesos de cooperación entren los compañeros de 
departamento y las demás dependencias, motivando el trabajo en equipo y 
los buenos lazos a través de la comunicación asertiva. 
 
• Incentivar el trabajo en equipo para mejorar la productividad de los 
departamentos. 
 
Estrategias para el mejoramiento de la variable manejo de conflictos y 
trabajo en equipo. 
 
a. Realización de talleres y lúdicas orientados al trabajo en equipo, que se 
pueden llevar a través de reuniones programadas ya sea en horario laboral 
o en horario extra laboral. 
 
b. Promover la comunicación en toda la empresa como punto de partida entre 
los miembros de las diferentes áreas, además de impulsar la escucha y la 




c. Generar espacios de  esparcimiento para realización de diferentes 
actividades programadas que involucren la los miembros de los diferentes 
departamentos. 
 
d. Por parte de líder realizar reuniones con los miembros del grupo para 
revisar logros, metas, objetivos establecidos, además entablar 
comunicación abierta escuchando necesidades, diferencias entre 
miembros, soluciones, ideas, siempre teniendo en cuenta que se deben 
fomentar las políticas del departamento. 
 
e. Adecuar informes de logros metas u objetivos por parte de líder del 
proceso, los cuales se pueden realizar en un periodo determinado, 
beneficiando a cada trabajador y al trabajo en equipo que se realice a fin de 
que la información no se distorsione generando inconvenientes entre 
miembros de equipo. 
 
f. Establecer buzones de sugerencias o comentarios, lo cual puede ayudar a 
los líderes a encarar más fácilmente los conflictos o problemas que se 
estén suscitando en el departamento. 
Tiempo de acción. 
• Corto-Mediano plazo 
 
Responsables 
• Líderes de proceso, directivos, RRHH. 
 
 
PROPUESTA DE INTERVECIÓN PARA MEJORA A LA VARIABLE 





Esta variable se encuentra dentro del rango medio bajo de la tabla, se debe de 
afianzar y apoyar por parte de los líderes de proceso de cada departamento 
Aunque los resultados obtenidos en las calificaciones no muestran en mal estado 
estas variables, si presentan tendencia a bajar por lo que se pueden afianzar 
prontamente para evitar que la percepción positiva tienda a bajar y quedar en el 
rango más bajo. En toda organización es fundamental la comunicación para 
alcanzar las metas presupuestadas. Todo el personal de la empresa debe conocer 
la cultura organizacional con el fin de promoverla y vivirla. Para lograr esto, es 
importante tener en cuenta factores como: el Gerente o Director debe estar al 
tanto de todos los procesos de su empresa, comunicación cara a cara entre los 
distintos niveles,  información sobre los cambios y decisiones de la entidad, diseño 
de un plan de comunicación para transmitir la información y hacer que ésta fluya 
como debe ser. 
 
Objetivo General 
Diseñar una propuesta que busque orientar y apoyar a las personas para que 
visualicen, orienten, e involucren en los cambios generados en la organización, 
además de que los canales de comunicación entre compañeros y con las otras 
dependencias sea el más correcto. 
 
Objetivos específicos 
• Promover mejor comunicación entre los compañeros de área, entre 
empleados y líderes, entre empleados de diferentes dependencias, 
contribuyendo a una mejor retroalimentación. 
 
• Fomentar la mentalidad de cambio constante que se puede presentar en la 
organización, enfrentando las diferentes situaciones que se puedan 









Estrategias para el mejoramiento de la variable facilitación para el cambio y 
comunicación 
a. Realizar charlas motivacionales con personas especializadas sobre la 
importancia del cambio en la empresa, y que siempre se debe de tener la 
mejor mentalidad y voluntad para adaptarse a los cambios. 
 
b. Realizar talleres, capacitaciones, charlas, re inducciones, sobre cambios 
que se presenten en la empresa, siempre enfocando al empleado sobre la 
importancia de los cambios para lograr los objetivos propuestos por la 
empresa. 
 
c. Retroalimentación por parte de los líderes de proceso en cuanto a nuevos 
procesos, procedimientos, aplicativos sobre los que se realicen cambios, 
teniendo en cuenta siempre las correcciones o sugerencias que se puedan 
hacer por parte de los miembros del departamento, siempre con la 
mentalidad de buscar una mejora continua en los procesos y que los 
empleados se puedan adaptar fácilmente a estos. 
d. Permitir la participación de los miembros o de un miembro en 
representación del departamento en la toma de decisiones, acerca de cómo 
manejar el cambio, ya que esto genera una mejor aceptación de los 
procedimientos a seguir. 
 
e. Utilizar los medios de comunicación internos como canales de divulgación 
de información general. 
 
f. Motivar a los miembros de los diferentes departamentos en el correcto uso 
de los medios de comunicación que se tienen en la empresa, para difundir 
información de interés general mejorando así la calidad de la comunicación 
entre los miembros de un mismo departamento como con los demás 
departamentos. 
 
g. Establecer políticas de comunicación interna y difundir entre el personal, 
estableciendo procedimientos jerárquicos de comunicación y manejo de 




h. Establecer carteleras, murales, en lugares visibles y de fácil acceso por 
todo el personal donde se de a conocer comunicados, circulares, 
información útil para el personal de la empresa. Esto se puede hacer de 
forma general y aplicar también para cada departamento. 
 
i. Establecer boletines de información sobre cambios de la empresa, 
novedades y cualquier tipo de información que sea de relevancia para la 
empresa, estos se pueden realizar periódicamente de manera física o 
electrónica. 
 
Tiempo de acción. 
• Corto-Mediano plazo 
Responsables 
• Líderes de proceso, directivos, RRHH. 
 
 
PROPUESTA DE INTERVECIÓN PARA MEJORA A LA VARIABLE 
LIDERAZGO 
Esta variable se encuentran dentro del rango medio de la tabla se debe de 
afianzar y apoyar principalmente por parte de los líderes de proceso de cada 
departamento. Aunque los resultados obtenidos en las calificaciones no muestran 
en mal estado estas variables, si tienen tendencia a bajar por lo que se pueden 
afianzar prontamente para evitar que la percepción positiva tienda a bajar y quedar 
en el rango más bajo. Se pretende enfocarse en esta variable por medio de 
actividades que contribuyan al desarrollo y a la apropiación de esta, de manera 
que se den espacios de motivación para el desempeño correcto de las labores y 
realizar los procesos y procedimientos adecuadamente, esto a su vez afecta a 
variables como trabajo en equipo y comunicación, ya que el mal liderazgo afecta 







Diseñar una propuesta que busque generar un ambiente laboral adecuado por 
medio del desarrollo e implementación de un buen liderazgo en los departamentos 
de la organización. 
 
Objetivos específicos 
• Aumentar el nivel de percepción positiva en los colaboradores acerca el 
liderazgo que se debe tener en el departamento. 
 
• Promover actividades en las que se inculque un buen liderazgo en líderes 
para su correcta aplicación con los miembros del departamento. 
 
• Establecer espacios donde los líderes retroalimenten, acompañen 
constantemente los procesos y procedimientos de cada departamento, 
organizándolos y coordinándolos de manera flexible y facilitando los 
mismos.   
 
 
Estrategias para el mejoramiento de la variable liderazgo. 
 
a. Desarrollar programas que permitan el ejercicio del liderazgo, mediante el 
aprendizaje de habilidades que refuercen los conocimientos como, 
relaciones interpersonales, comunicación y supervisión, la motivación entre 
otros que generen ambiente de confianza entre los líderes y los miembros 
del departamento. 
 
b. Capacitar los niveles jerárquicos en “coaching” y “empowerment”, que 
permitan mejorar los niveles comunicacionales, reforzando las relaciones 
interpersonales, por otra parte potencializar la delegación de tareas y el 





c. Desarrollar dinámicas  y actividades grupales por departamento o en 
general, que permitan evaluar a los miembros de cada departamento, 
permanentemente la labor de los líderes de proceso. 
 
d. Implementar plan de evaluación y capacitación, en lideres actuales o ante 
cambios o sustituciones, a fin de que se revisen no solo competencias de 
formación profesional, trayectoria y experiencia, sino también las 
competencias personales y habilidades que se tengan de manejo de 




Tiempo de acción. 
• Corto-Mediano plazo 
 
Responsables 











9. CONCLUSIONES  
 
Luego de aplicar el instrumento de medición, realizar la tabulación de la 
información, análisis y proceso necesario para la investigación del clima 
organizacional en la empresa Lagobo Distribuciones S.A., se puede llegar a las 
siguientes conclusiones: 
 
• A partir de la información recolectada con la documentación obtenida sobre 
los estudios previos realizados acerca de clima organizacional, se pudo 
obtener un modelo de instrumento de medición adecuado para identificar y 
medir los aspectos asociados al clima organizacional de la oficina principal 
de la organización. 
 
• Por medio de la observación en la organización y entrevistas con diferentes 
empleados y gracias a los estudios sobre clima organizacional previos 
realizados en diferentes empresas e instituciones, se pudo determinar las 
variables apropiadas y las preguntas adecuadas para elaborar el 
instrumento de medición utilizado en el estudio investigativo del clima. 
 
• Gracias a la experiencia laboral que se ha obtenido en la organización se 
realizó un adecuado reconocimiento de las dependencias y su posterior 
agrupación para la aplicación del instrumento de medición, esto también fue 
posible a través de la colaboración de los directivos quienes propiciaron los 
espacios adecuados y los medios locativos para la realización del estudio. 
También cabe destacar la buena disponibilidad y atención por parte de los 
funcionarios de la empresa quienes en todo momento se mostraron 
receptivos para dar respuesta al instrumento de medición suministrado.  
 
• Se realiza un adecuado diagnóstico gracias a la información obtenida con el 
instrumento de medición, por el cual se procedió a tabular la información, 
obtener estadísticas con porcentajes, elaborar cuadros de información y 
gráficas que permiten mirar la tendencia de las variables estudiadas, así 






• Se presenta la información obtenida gracias a la tabulación y organización 
de los datos, para esto se elabora documento final que sirve para realizar 
presentación con cuadros y gráficos de datos de la información, 
posibilitando determinar cuál como es el comportamiento del clima 
organizacional en la organización. 
 
• A partir del análisis de la información se realizan propuestas para las 
variables más débiles buscando de esta manera mejora la percepción del 
clima organizacional en la organización esperando que en futuras 

































• Aplicar e implementar el plan de mejoramiento elaborado de acuerdo a los 
resultados, generando espacios donde se pueda socializar los resultados 
entre los directivos y con cada dependencia de acuerdo a las necesidades 
prioritarias y los tiempos de acción para actuar. 
 
• Realizar estudios constantes ya sean con agentes internos o agentes 
externos sobre las necesidades que presenta el personal respecto a los 
beneficios y buenas conductas que se deben desarrollar en cuanto a su 
lugar de trabajo y el estudio continuo que se debe de realizar en salud 
ocupacional.  
 
• Por parte de los líderes  y directivos: Contar con espacios de integración en 
los cuales se promueva el trabajo en equipo, la colectividad, desarrollos de 
procesos y su mejora, para verificar la colaboración y aceptación de los 
compañeros de trabajo. Por parte de los trabajadores: mostrar siempre la 
voluntad y las ganas de trabajo en equipo de saber considerar a los 
compañeros de trabajo respetando y aceptando los otros puntos de vista, 
sin generar conflictos siguiendo con las buenas relaciones observadas en la 
medición, permitiendo que se mejore la comunicación y la colectividad. 
 
• Realizar de manera colectiva e individual procesos de retroalimentación de 
actividades y desempeño laboral, la gestión, los procesos a seguir, manejo 
de conflictos y dependencias con otros departamentos, esto de manera 
periódica y evaluando continuamente para mantener una actitud constante 
de mejoramiento. 
 
• Realizar reuniones por parte del comité de convivencia y del copaso donde 
de se puedan tratar abiertamente los temas que afectan más a los 
departamentos para que de esta manera se lleguen a soluciones más 
armoniosas y acordes que beneficien a los miembros de cada 
departamento y en general de la empresa. 
 
• Generar buzones de sugerencias donde se puedan dar opiniones, 
sugerencias, quejas, mejoras, críticas constructivas, aportes que beneficien 
a los departamentos y a la organización en general, esto se puede hacer de 
manera por departamentos o general, donde se expongan las opiniones de 
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